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MOTTO 
 
يَاَأييُّهَُّهاَََّيينَ يييُّهون يييُّهوَأايََّه َن ييو َُ وَهميَوه
َيَََّّدَقو ن  ي  
Artinya :“Haiي orang-orang yang beriman, bertakwalah kalian 
kepada Allah SWT, dan hendaklah bersama orang-orang yang 
benar.” ( QS. At Taubah : 119 ) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
 Manajemen merupakan unsur penting dalam pelaksanaan setiap program 
organisasi, termasuk didalamnya organisasi tata usaha sekolah. Dalam organisasi tata 
usaha akan berjalan dengan baik jika dikelola dengan menggunakan konsep dan 
prinsip – prinsip manajemen. Prinsip – prinsip manajemen yang diterapkan dengan 
benar dan baik akan berdampak kepada efisiensi pelaksanaan kinerja, meningkatnya 
kualitas, dan produktivitas  yang pada akhirnya menjadikan lembaga tersebut 
bermutu.Manajemen dalam pelaksanaan program tata usaha bukan tujuan, melainkan 
alat atau metode untuk mencapai mutu dan meningkatkan kinerja yang 
diharapkan.Pengelolaan tata usaha dengan manajemen yang baik, efektif, efisien, 
transparan harus terus diupayakan untuk mengarahkan dan menuju perbaikan terus 
menerus sehingga terwujudnya pengelolaan yang sesuai harapan ( Rohmat 2015 : 
135). 
Manajemen berhubungan dengan manusia. Fungsi utama manajemen 
memungkinkan terjadinya kerja sama, untuk membuat kekuatan orang – orang yang 
berbeda menjadi relevan. Praktisi mamajemen mampu membawa organisasi untuk 
berkembang dan menyesuaikan diri dengan perubahan yang ada ( Drucker 2001 ). 
Manajemen secara filosofi berkenaan dengan tindakan terprogram, terimplementasi, 
terawasi, dan dinilai dalam pencapaian tujuan baik pada institusi maupun organisasi 
makro sampai dengan khas ( Rohmat 2014 : 26 ). Pengaturan rencana yang baik, 
tersusun sesuai program mampu mewujudkan tujuan dari suatu pekerjaan yang akan 
diperoleh dan menghasilkan sesuai pencapaian.
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 Direktorat Jenderal Peningkatan Mutu Pendidik dan Tenaga Kependidikan, 
Depdiknas merupakan Direktorat Jenderal yang dibentuk melalui PP No. 8 Tahun 
2005. Salah satu direktorat di bawahnya adalah Direktorat Tenaga Kependidikan, 
yang mempunyai tugas pokok melaksanakan penyiapan bahan perumusan kebijakan, 
pemberian bimbingan teknis, supervisi, dan evaluasi di bidang pembinaan tenaga 
kependidikan pada pendidikan formal. Tenaga kependidikan yang menjadi perhatian 
UU Sisdiknas dan PP No. 19 Tahun 2005 adalah: Kepala Sekolah, Tenaga 
Perpustakaan, Tenaga Pengawas Sekolah, Tenaga Laboratorium, dan Tenaga 
Administrasi Sekolah (TAS). Salah satu upaya meningkatkan kompetensi manajerial 
kepala sekolah sesuai Permendiknas No. 13 Tahun 2007 tentang Standar Kepala 
Sekolah/Madrasah antara lain adalah melalui bimbingan teknis.  
  Untuk keperluan diklat manajemen ketatatausahaan sekolah/madrasah 
disusunlah materi diklat ini sebagai acuan minimal untuk mengadakan bimbingan 
teknis. Modul ini disusun dengan pendekatan implikasi Manajemen Berbasis Sekolah 
(MBS) dan delapan Standar Nasional Pendidikan (SNP). Pada diklat ini, materi 
dibatasi pada lima standar saja yaitu: (1) perencanaan program kerja tata usaha 
sekolah, (2) pengorganisasian tata usaha sekolah, (3) pelaksanaan administrasi 
sekolah yang meliputi antara lain administrasi standar isi, administrasi standar 
proses, administrasi standar pendidik dan tenaga kependidikan, administrasi standar 
sarana dan prasarana, dan administrasi standar pembiayaan; dan (4) membina tata 
usaha sekolah. ( Permendiknas no 20 tahun 2007 ). 
  Dengan tugas dan fungsinya TU sebagai supporting unit yang menjadikan 
unit ini sama pentingnya dengan unit lain yang ada di dalam organisasi. Oleh karena 
 
 
3 
 
itu sudah menjadi keharusan unit ini untuk senantiasa dapat memberi layanan yang 
baik 
 
 
 
 
terhadap pelanggan internal maupun pelanggan eksternalnya. Pelanggan internal 
sekolah adalah warga sekolah yaitu siswa, guru, tenaga kependidikan. Pelanggan 
ekternal sekolah adalah orang tua siswa, pemerintah, pengusaha, alumni, tokoh 
masyarakat, masyarakat, pengawas sekolah, komite sekolah, lembaga swadaya 
masyarakat, dan asosiasi profesi. 
  Untuk membina ketatausahaan, kepala sekolah harus menerapkan konsep 
pembinaan sumber daya manusia yang antara lain meliputi: definisi tenaga tata usaha 
(sekarang tenaga administrasi sekolah) dan ruang lingkup TAS, tugas pokok dan 
fungsi, wewenang, tanggung jawab, hak dan kewajiban TAS, kualifikasi TAS,  
kompetensi TAS,  rekrutmen dan seleksi TAS,  pembinaan karir penilaian kinerja, 
penghargaan dan perlindungan, pemberhentian dan pensiun. Pelaksanaan kinerja  
karyawan tata usaha mampu mewujudkan pelayanan yang baik sesuai dengan etos 
kerja yang tinggi sehingga kelancaran dalam bekerja mampu terealisasi. Menurut 
The Lian Gie (2000), tenaga tata usaha memiliki tiga peranan pokok : melayani 
pelaksanaan pekerjaan-pekerjaan operatif untuk mencapai tujuan dari suatu 
organisasi,  menyediakan keterangan-keterangan bagi pucuk pimpinan organisasi itu 
untuk membuat keputusan atau melakukan tindakan yang tepat, dan membantu 
kelancaran perkembangan organisasi sebagai suatu keseluruhan. 
Berdasarkan pendapat The Lian Gie di atas, maka peranan tenaga 
administrasi sekolah sesungguhnya sebagai administrator karena ketiga peranan yang 
diungkapkan di atas diantaranya  melayani, menyediakan, dan membantu sama 
dengan administrasi. Jalinan kerja sama yang baik menjadi salah satu faktor untuk 
melancarkan setiap masing – masing peranan dari tenaga tata usaha. Kinerja tata 
usaha mampu mencapai pelayanan yang maksimal bila dari ketiga peranan tersebut 
 
 
 
 
dilaksanakan dengan sepenuh hati dan tanggung jawab. Program kepala tata usaha 
yang terstruktur menghantarkan pencapaian kinerja kepada tenaga tata usaha dalam 
mewujudkan pelayananan yang baik. 
 Administrasi dapat dipandang sebagai proses dan dapat pula dipandang 
sebagai tugas (kewajiban). Administrasi sebagai proses sama dengan adminstrasi 
dalam arti luas. Adminsitrasi sebagai tugas (kewajiban) dalam konteks pendidikan 
bisa sebagai administrasi sekolah yang antara lain meliputi empat hal, yaitu: 1) 
administrasi peserta didik, 2) administrasi tenaga pendidik dan tenaga kependidikan, 
serta struktur organisasinya, 3) administrasi keuangan, 4) adminsitrasi sarana 
prasaran, 5) administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat, 6) administrasi 
layanan khusus (bimbingan konseling, unit kesehatan siswa, unit koperasi sekolah, 
dan kegiatan ekstra kurikuler(Husaini Usman:2006). Dalam beberapa administrasi 
sekolah diatas administrasi peserta didik menjadi perhatian pelayanan dari tenaga 
kependidikan tata usaha. 
 Peranan tenaga administrasi begitu ditata sesuai dengan keterampilannya. 
Menghindari dari beberapa hal diantaranya pada saat siswa melakukan pembayaran 
SPP, pembayaran seragam secara bersamaan diperlukan tenaga administrasi yang 
kinerjanya cepat untuk menghindari antrian lama siswa yang bisa menghambat 
dalam kegiatan belajar mengajar. Keterampilan tenaga administrasi akan 
berpengaruh dalam pelayanan kepada siswa. Keterampilan dalam pengoperasian 
teknologi komputer yang sebaiknya dimililki oleh setiap tenaga kependidikan. 
Dengan sumber daya yang berkompeten akan membantu dalam pengoperasian , 
pelayanan terhadap siswa, sehingga akan menciptakan kelancaran dan secara 
otomatis suasana ruang kerja yang kondusif. 
 
 
 
 
 Penyelenggaraan pendidikan persekolahan termasuk di dalamnya madrasah 
melibatkan banyak orang dalam suatu kesatuan kerja untuk mencapai tujuan 
pendidikan yang telah ditetapkan akan menyangkut dua aspek pokok 
penyelenggaraan kegiatan yaitu pengorganisasian dalam bentuk wadah institusi 
pendidikan dan proses pengajaran atau akademik.  Aspek pengorganisasian dalam 
wadah institusi pendidikan berwujud pengelolaan administrasi manajerial dan aspek 
pengajaran berwujud proses akademik Dari sinilah, muncul supervisi manajerial dan 
supervisi akademik yang keduanya berfungsi mengendalikan, mengarahkan, 
membina, mendorong peningkatan mutu pendidikan, sehingga supervisi pendidikan 
dibagi menjadi dua bagian yaitu supervisi akademik dan supervisi manajerial.   
 Pada dasarnya yang menjadi perhatian administrasi diantaranya tujuan, 
manusia, sumber, dan waktu. Keempat unsur ini merupakan satu kesatuan social 
yang biasa dinamakan organisasi. Dengan demikian administrasi merupakan 
subsistem dari organisasi, dan sebagai aktivitas – aktivitas yang dilakukan untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Menurut Soebagio Admodiwirio ( 2000 : 23 ) 
administrasi pendidikan merupakan proses , perencanaan, pengorganisasian, 
memimpin, mengendalikan tenaga pendidikan, sumber daya pendidikan untuk 
mencapai tujuan pendidikan. Menurut Sagala ( 2005 : 27 ) administrasi pendidikan 
merupakan penerapan ilmu administrasi dalam dunia pendidikan atau sebagai 
penerapan administrasi dalam pembinaan, pengembangan, dan pengendalian usaha 
dan praktek – praktek pendidikan. Penyelenggaraan pendidikan disini berkaitan 
dengan keseluruhan proses pengarahan dan pengintregasian segala sesuatu baik 
personal, spriritual, dan material untuk mencapai tujuan pendidikan. 
 
 
 
 
 Administrasi akademik berkaitan dengan perencanaan kegiatan belajar dan 
mengajar, termasuk di dalamnya penyusunan kurikulum, silabus pengajaran, dan 
penentuan mata pelajaran yang menjadi ciri khas lembaga pendidikan yang 
bersangkutan (muatan lokal). Kementerian Pendidikan Nasional ( Kemendiknas ) 
mengemukakan bidang administrasi akademik mencangkup kegiatan seperti 
menyusun program tahunan dan semester, mengatur jadwal pelajaran, mengatur 
pelaksanaan penyusunan model satuan pembelajaran, menentukan norma kenaikan 
kelas, menentukan norma penilaian, mengatur pelaksanaan evaluasi belajar, 
meningkatkan perbaikan mengajar, mengatur kegiatan kelas apabila guru tidak hadir, 
dan mengatur disiplin dan tata tertib kelas. 
 Menurut Sinambela ( 2010 : 3 ) pada dasarnya setiap manusia membutuhkan 
pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusia. Optimalisasi pelayanan publik yang 
dilakukan oleh lembaga sekolah ( bagian dari pegawai tata usaha ) terhadap siswa 
pada saat melayani administrasi pembayaran akan memudahkan kelancaran saat 
melakukan transasi. Keterlibatan dari sikap perilaku pegawai tata usaha 
mempengaruhi pandangan siswa terhadap pembelajaran karakter yang menunjukkan 
tertib, dan sikap antri pada siswa.  
Setiap manusia memiliki tugas dan fungsi yang berorientasi pada tujuannya. 
Misalnya ; manusia memiliki tugas pokok sebagai pemimpin. Pemimpin yang 
dimaksudkan untuk melakukan kepemimpinan terhadap perilaku kehidupan dalam 
tugas dan fungsi sebagai manusia yang melaksanakan kegiatan pada kondisi formal 
serta tidak formal. Pemimpin dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya untuk 
mencapai tujuan. Pengawas sebagai thintank menjadi pilar peningkatan mutu ( 
 
 
 
 
Rohmat 2012 ; 105 ). Melalui peningkatan mutu kinerja pegawai dibawah arahan, 
binaan dari  pemimpin, diharapkan mampu mewujudkan pelayanan yang berkualitas 
dan mendidik.  
Menurut Fajar Kurnianto ( 2017 : 269 ) hati yang baik didalamnya tertanam 
kecintaan kepada Alloh, kemudian itu termanifestasi dalam bentuk ucapan dan 
perbuatan baik di kehidupannya. Pembiasaan ucapan salam bila diterapkan setiap 
bertemu dengan guru, teman, mengajarkan perilaku siswa yang akan mengantar 
sikap Islami di sekolah. Syariat Islam sebagaimana dijelaskan Abu bakar (2008: 2) 
adalah tuntutan, bimbingan, dan aturan Allah, baik prinsip-prinsip maupun lainnya 
guna memandu perilaku manusia dalam hubungannya dengan Allah, sesama 
manusia, diri sendiri, dan lingkungan. Ajarannya tak terbatas dalam hal privat, 
melainkan juga meliputi sektor publik. Dalam hubungan sesama manusia dengan 
membiasakan ucapan salam mewujudkan perilaku yang Islami setiap dilingkungan. 
Kecakapan hidup merupakan keterampilan hidup yang harus dimiliki setiap 
manusia dan diperlukan untuk menjalankan kehidupan sebagai makhluk sosial 
(Rohmat 2016 :16 ). Pembekalan dari kecakapan hidup yang berorientasi kepada 
akhlaq karimah mampu menghantarkan perilaku yang Islami di lingkungan sekolah 
terutama dimiliki masing- masing pegawai tata usaha. Menurut Rohmat ( 2016 : 95 ) 
Learning society / Masyarakat belajar membentuk kepribadian manusia untuk aktif 
menegakkan nilai- nilai moral.Hal itu, menjadikan intropeksi diri untuk 
membiasakan perilaku yang baik dimanapun berada. 
Menurut Rohmat ( 2017: 6 ) Subtansi belajar perlu memperhatikan terjadinya 
perubahan dari persepsi dan perilaku, termasuk juga perbaikan perilaku ke arah 
pembentukan sikap pribadi yang mulia. Penerapan perilaku bisa menjadi bahan 
 
 
 
 
belajar anak didik, sehingga kebiasaan – kebiasaan terpuji melekat pada diri anak 
didik.Keadaan anak didik masih belum terbiasa dengan belajar diluar ruangan 
apalagi belajar perilaku yang baik.  Ranah pegawai tata usaha menjadi salah satu 
bagian yang bisa menjadi media belajar di luar ruang kelas pada saat anak didik 
melakukan kegiatan administrasi pembayaran. Perilaku yang sopan dari pegawai tata 
usaha akan mampu merangsang anak didik untuk mengikuti sikap yang baik pada 
saat kegiatan di ruang tata usaha. 
Menurut Rohmat ( 2015 : 3 ) Sebagai manusia yang diberi karunia akal 
nampaknya dengan akal selalu ingin berkembang. Perkembangan manusia sinergi 
dengan perkembangan perilakunya. Manusia selaku individu dalam kelompok dalam 
kehidupan senantiasa berinteraksi dalam masyarakat.Sehubungan dengan kedudukan 
manusia sebagai makhluk yang paling baik diantara makhluk- makhluk yang lain, 
maka dengan akal manusia berbeda dengan makhluk lain. Manusia berakal untuk 
melakukan aktifitas kehidupannya dengan perilaku luhur yang berakhlaq mulia. 
Akhlaqul Karimah akan menghantarkan kepada manusia menuju keselamatan. 
Manusia dengan akalnya dalam menjalankan kegiatan baik sebagai pelaksana 
maupun sebagai pengatur perlu dilandasi dengan keluhuran budi yang mendatangkan 
keselamatan. 
Alokasi waktu menjadi perhatian bagi pegawai dalam melakukan pelayanan 
terhadap peserta didik, hal ini untuk menghindari dari keterbasan waktu yang ada di 
sekolah.يKalamيAllohيSWTيdalamيQur’anيAlي– Ashr ayat 1-3 : 
( ِرْصَعْلاَو1( ٍرْسُخ يَِفل َناَسْن ِْلْا َّنِإ )2 ِرْب َّصلاِب اْوَصاََوتَو ِِّقَحْلاِب اْوَصاََوتَو ِتاَحِلا َّصلا اُولِمَعَو اُونََمآ َنيِذَّلا َِّلَّإ )
           
 
 
 
 
Artinya : “Demi masa. Sesungguhnya manusia itu benar-benar dalam kerugian, 
kecuali orang-orang yang beriman dan mengerjakan amal saleh dan nasehat 
menasehati supaya mentaati kebenaran dan nasehat menasehati supaya menetapi 
kesabaran.” ( Al – Qur’anي Tajwidي danي Terjemahannyaي Mushafي Arي – Rusdy 2009 : 
601).Ayat ini menjadi bahan evaluasi dalam memanfaatkan waktu dengan sebaik- 
baiknya. Mengatur waktu baik dalam pembelajaran dan pelayanan dalam kerja 
menjadi dasar untuk mencapai efektifnya dan kualitas kerja ( Rohmat 2017 ; 1 ). 
 Sistem pelayanan perlu diperhatikan apakah ada pedoman pelayanan, syarat 
pelayanan yang jelas, batas waktu, biaya tariff, prosedur, buku panduan, media 
informasi terpadu saling menghargai dari masing – masing unit terkait atau antar unit 
terkait dengan siswa yang membutuhkan pelayanan itu sendiri.  Sistem merupakan 
suatu jaringan yang berhubungan satu sama lain menurut skema atau pola yang bulat 
untuk menggerakkan suatu fungsi yang utama dan suatu usaha atau urusan atau suatu 
kebulatan dari keseluruhan yang kompleks terorganisir, berupa suatu himpunan 
perpaduan hal – hal atau bagian – bagian yang membentuk suatu kebulatan dari 
keseluruhan yang utuh.  
 Dengan demikian, sistem pelayanan merupakan kesatuan yang utuh dari 
suatu rangkaian pelayanan yang kait- mengkait satu sama lain, bagian atau anak 
cabang dari suatu sistem pelayanan apabila terganggu kestabilannya akan 
mengganggu pula keseluruhan pelayanan itu sendiri. Dalam hal ini apabila salah satu 
unsur pelayanan seperti tingginya biaya, jeleknya mutu ataupun lamanya waktu maka 
akan merusak citra pelayanan di suatu tempat. Penerapan sistem pelayanan yang baik 
akan mampu mewujudkan kepuasan dari siswa. Pemberian pembekalan kepada 
 
 
 
 
pegawai akan materi sistem pelayanan akan merubah kinerja yang belum maksimal 
menjadi maksimal sesuai dengan pelayanan yang baik. 
Pelayanan administrasi akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat terkesan 
belum nampak pelayanan yang mengedepankan nilai – nilai 5 S. Misalnya ; pada saat 
pegawai tata usaha melayani administrasi pembayaran siswa tidak ada ucapan salam 
terhadap siswa. Sikap dan perilakunya baru tahap senyum dan menanyakan langsung 
keperluan siswa. Berbagai impresi ( kesan ) tersebut menunjukkan fenomena belum 
mengaktualisasi pelayanan menyeluruh sesuai dengan 5S. Padahal yang utama 
diterapkanي seharusnyaي ucapanي salamي assalamu’alaikumي kepadaي siswa.Pembekalan 
ilmu – ilmu akhlak karimah dari kepala sekolah seharusnya memberikannya kepada 
tenaga tata usaha supaya terbiasa dengan mengucapkan kata salam. Melalui cara 
pemberian ilmu tersebut diharapkan mampu merubah dan menambah wawasan 
kepada tenaga tata usaha untuk diterapkan dalam lingkungan sekolah apalagi pada 
saat melakukan pelayanan terhadap siswa. Dengan ini maka suasana pelayanan 
islami di sekolah akan terlaksana baik oleh tenaga tata usaha maupun siswanya. 
Administrasi akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat dalam beberapa 
komponen belum dilaksanakan dengan baik, diantaranya bagian tata usaha bagian 
keuangan. Belum tersedianya komputer membuat penyimpanan data masih dalam 
bentuk manual. Kondisi tata letak ruang tata usaha bersatu dengan ruang kepala 
sekolah membuat akses siswa pada saat melakukan pembayaran administrasi 
terganggu. Keterlambatan kehadiran pegawai tata usaha menjadikan dampak dari 
pelayanan administrasi terhadap siswa terganggu. Pelayanan dari pegawai tata usaha 
masih belum maksimal didalam pemberian pelayanan yang maksimal terhadap 
siswa. 
 
 
 
 
 
Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti lebih 
dalam tentang Manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi 
akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat. 
B. Rumusan Masalah 
1. Bagaimana manajemen  pegawai tata usaha dalam pelayanan administrasi 
akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat? 
2. Apa kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi untuk mengatasi dalam pelayanan administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 C. TujuanPenelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini dilakukan 
untuk mengetahui hal-hal sebagai berikut: 
1. Mengetahui pelayanan administrasi akademik tenaga tata usaha di SMP  
Muhammadiyah 7 Bayat 
2. Mengetahui kendala pelayanan administrasi akademik tenaga tata usaha  di 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
3. Mengetahui solusi untuk mengatasi pelayanan administari akademik tenaga 
tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
 D. Manfaat Penelitian 
1. Secara Teoritis 
Manfaat dari penelitian ini adalah dapat memberikan pengetahuan 
tentang akhlaqul karimah, khususnya dalam penerapan pelayanan islami di 
 
 
 
 
lingkungan sekolah. Dengan adanya pembelajaran perilaku karimah 
menambah wawasan tentang bagaimana upaya menciptakan suasana kerja 
yang Islami dilingkungan sekolah. 
2. Secara Praktis 
a. Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat menambah wawasan keilmuan dan 
wahana untuk melatih keterampilan menulis karya ilmiah serta sebagai 
salah satu syarat untuk mendapat gelar Manajemen Pendidikan Islam di 
Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
b. Bagi kepala sekolah SMP Muhammadiyah 7 Bayat, hasil penelitian ini 
dapat dijadikan sumbangan pemikiran dalam menentukan kebijakan yang 
terkait pembentukkan perilaku tenaga tata usaha yang islami sehingga akan 
menjadi salah satu media untuk siswa menerapkan ucapan salam kepada 
antar  sesama. 
c. Sebagai bahan masukan untuk pengembangan lembaga yang sudah ada 
maupun yang baru terbentuk agar nantinya dapat menjadi sekolah yang 
berperilaku Islami secara realita. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
KAJIAN TEORI 
A. Tinjaun Teori 
 1. Manajemen 
a. Pengertian Manajemen 
Manajemen secara filososfi memiliki pemahaman melakukan keteraturan 
untuk mencapai tujuan. Menurut Hidayat ( 2003 ) mengungkapkan manajemen 
secara filosofi sebagai suatu cara yang dilakukan untuk memperbaiki kualitas 
sehingga output yang dihasilkan optimal sesuai dengan tujuan. Drucker ( 2001 ) 
menyatakan bahwa cara berpikir dan praktek manajemen memiliki beberapa prinsip 
esensial yang bersifat filosofis. (1) Manajemen adalah soal manusia. Fungsi utama 
manajemen adalah memungkinkan terjadinya kerja sama, yakni untuk membuat 
kekuatan orang – orang yang berbeda menjadi relevan, dan kelemahan mereka 
menjadi tidak relevan. Ini adalah alasan dari keberadaan organisasi, apapun 
bentuknya. 
(2) Manajemen terkait dengan integrasi dari beragam orang untuk mencapai 
tujuan yang sama, maka praktek tersebut berakar kuat di dalam kultur. (3) Organisasi 
apapun bentuknya selalu membutuhkan komitmen tertentu pada tujuan bersama ( 
common goal ), dan diikat oleh nilai-nilai bersama ( common values ). (4) Praktisis 
manajemen mampu dengan perubahan yang ada. Ia perlu mampu membaca situasi, 
dan memanfaatkan semua peluang yang mungkin diraih. ( 5 ) Organisasi terdiri dari 
beragam orang dengan beragam pengetahuan dan keterampilan. Mereka melakukan 
pekerjaan yang berbeda – beda, sesuai dengan kemampuannya. ( 6 ) Kriteria dalam 
 
 
 
 
penilaian beragam dan berkembang sesuai dengan perubahan situasi. ( 7 ) Daya guna 
dan hasil suatu organisasi terletak di luar organisasi itu sendiri. 
Jadi, manajemen secara filosofi berkenaan dengan tindakan terprogram, 
terimplementasi, terawasi, dan dinilai dalam pencapaian tujuan baik pada instituti 
maupun organisasi makro sampai dengan khas. ( Rohmat, 2014 ; 26 ). Tinjauan 
secara etimologi dapat dipahami berkenaan dengan manajemen. Manajemen dalam 
bahasa Inggris managemen, berarti pengelolaan, pimpinan, dan pengelola. Makna 
manajemen menurut Richard L. Daft ( 2002 : 8 ) adalah pencapaian sasaran – sasaran 
organisasi dengan cara yang efektif dan efisien melalui perencanaan 
pengorganisasian, kepemimpinan, dan pengendalian sumber daya organisasi 
Selanjutnya, tinjauan secara terminology mengenai manajemen sebagaimana 
dikemukakan oleh Ricky W. Griffin ( 2006 : 17) bahwa manajemen sebagai sebuah 
proses perencanaan, pengorganisaian, pengkoordinasian, dan pengontrolan sumber 
daya untuk mencapai sasaran ( goals ) secara efektif dan efisien. Menurut Manullang 
( 2000 : 17 ) menjelaskan pengertian manajemen dilihat dari 3 pengertian : 
1. Manajemen sebagai suatu proses 
2. Manajemen sebagai suatu kolektivitas manusia 
3. Manajemen sebagai ilmu ( science ) serta seni ( art ). 
Menurut Richard ( 2003 : 21 ) mengungkapkan bahwa definisi manajemen 
sebagai seni menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain. Definisi ini berarti bahwa 
seseorang manajer bertugas mengatur dan mengarahkan orang lain untuk mencapai 
tujuan organisasi. Pandangan lain, Husaini Usman ( 2013 : 17) menyatakan bahwa 
pengertian manajemen dalam arti luas adalah perencanaan, pelaksanaan, dan 
pengawasan sumber daya organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif dan 
 
 
 
 
efisien. Manajemen dalam arti sempit adalah manajemen sekolah / madrasah, 
pelaksanaan program sekolah / madrasah, kepemimpinan kepala sekolah / madrasah, 
pengawas / evaluasi, dan sistem informasi sekolah / madrasah. Dari berbagai 
pengertian yang disebutkan oleh beberapa ahli, baik tinjauan secara etimologi 
maupun terminology dapat dipahami bahwa manajemen bermakna melakukan suatu 
proses kegiatan kelembagaan dan organisasi dari umum sampai dengan spesifik yang 
kompleks bersifat, unik, dan terpadu dilakukan secara terencana, terlaksana, 
termonitoring, terevaluasi, dan terkontrol dalam mencapai suatu tujuan. ( Rohmat, 
2014 : 27 ). 
Manajemen menurut Sapre (2002 : 17) menyatakan bahwa manajemen adalah 
serangkaian kegiatan yang diarahkan langsung untuk penggunaan sumber daya 
organisasi secara efektif dan efisien dalam rangka mencapai tujuan 
organisasi.Manajemen menurut Hugnes, et al (2002 : 37) adalah berkenaan dengan 
efisiensi,perencanaan, kertas kerja, prosedur, pelaksanaan regulasi, pengawasan, dan 
konsisten.Pengertian manajemen diatas  dapat disimpulkan diantaranya suatu 
perencanaan yang dibuat secara efektif dan efisien dengan didukung sumber daya 
manusia yang mampu memberikan kontribusi untuk mencapai tujuan yang akan 
dicapai sesuai dengan apa yang sudah direncanakan dan mencapai hasil maksimal. 
Manajemen menurut T. Hani Handoko ( 2000 : 10 ) menyatakan bahwa 
manajemen adalah bekerja dengan orang-orang untuk menentukan, 
menginterpretasikan, dan mencapai tujuan-tujuan organisasi dengan pelaksanaan 
fungsi-fungsi perencanaan, pengorganisasian, penyusunan personalia, pengarahan, 
kepemimpinan dan pengawasan. Manajemen menurut Mulayu S.P. Hasibuan ( 2000: 
1 ) menyatakan bahwa manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses 
 
 
 
 
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber – sumber lainnya secara efektif dan 
efisien untuk mencapai satu tujuan.Pengertian manajemen diatas dapat disimpulkan 
bahwa dengan pemanfaatan sumber daya manusia melalui keahliannya sesuai dengan 
bidangnya dan mampu diterapkan dalam pelaksanaannya maka akan tercipta kondisi 
yang kondusif dan melancarkan pekerjaan. 
Manajemen secara filosofi memiliki pemahaman melakukan keteraturan 
untuk mencapai tujuan. Seterusnya,Karyadi Hidayat ( 2013 : 27)   mengungkapkan 
manajemen secara filosofi sebagai suatu cara yang dilakukan untuk memperbaiki 
kualitas sehingga output yang dihasilkan optimal sesuai dengan tujuan. Rohmat ( 
2014 ; 26 ) mengungkapkan manajemen secara filosofi berkenaan dengan tindakan 
terprogram, terimplementasi, terawasi, dan dinilai dalam pencapaian tujuan baik 
pada institusi maupun organisasi makro sampai dengan khas.Pengertian manajemen 
diatas dapat disimpulkan bahwa perencanaan yang terprogram dan dengan 
pengawasan yang baik dapat mencapai suatu tujuan yang berkualitas. 
Menurut Panggabean ( 2004 : 13 ) manajemen adalah sebuah proses yang 
terdiri dari atas perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian karena apa yang 
direncanakan harus dilaksanakan dan pelaksanaan suatu kegiatan untuk 
menyesuaikan suatu rencana dengan struktur organisasi dan gaya kepemimpinan, dan 
selanjutnya pelaksanaan pengendalian untuk menjamin agar pelaksanaan sesuai 
dengan rencana.(1) Perencanaan, berarti memikirkan kegiatan – kegiatan mereka 
sebelum dilaksanakan. Pemilihan, penentuan tujuan organisasi, dan penetuan 
strategi, kebijaksanaan, proyek, program, prosedur, metoda, system, anggaran dan 
standar yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan. Pembuatan keputusan banyak 
terloibat dalam fungsi ini. 
 
 
 
 
 (2) Pengorganisasian, berarti mengkoordinasikan sumber daya- sumber daya 
manusia dan material organisasi. Penentuan sumber daya dan kegiatan yang 
dibutuhkan, menyusun organisasi atau kelompok kerja, penugasan tanggungjawab 
tertentu, pendelegasian wewenang yangdiperlukan kepada individu untuk 
melaksanakan tugas – tugasnya, Fungsi ini menciptakan struktur formal di mana 
pekerjaan ditetapkan, dibagi dan dikoordinasikan.(3) Pengarahan, berarti bahwa tidak 
melakukan kegiatannya sendiri tetapi menyelesaikan tugas – tugas esensial melalui 
orang lain. (4) Pengawasan, berarti berusaha untuk menjamin bahwa organisasi 
bergerak kearah tujuannya.                                                                                               
 Manajemen menurut Fathoni ( 2006 : 7 ) adalah pembinaan, pengendalian, 
pengelolaan, kepemimpinan, ketaatlaksanaan yang merupakan proses kegairahan 
untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya .  Pengertian manajemen 
menurut G.R. Terry yang dikutip oleh Kartono ( 2008 : 168 ) dalam bukunya ‘’ي
pemimpinي danي kepemimpinanي ‘’ي menyatakanي bahwaي manajemenي adalahي
penyelenggaraan usaha penyusunan dan pencapaian hasil yang diinginkan dengan 
menggunakan upaya – upaya kelompok, terdiri atas penggunaan bakat – bakat dan 
sumber daya manusia. Dalam pengertian ini, manajemen dikatakan baik apabila 
suatu organisasi / lembaga itu memiliki tujuan dan sasaran yang jelas dan diketahui 
oleh semua yang terlibat dalam kegiatan organisasi itu. Setelah itu disusunlah 
langkah – langkah untuk mencapai tujuan dengan memanfaatkan. Setelah itu 
disusunlah langkah – langkah untuk mencapai tujuan dengan memanfaatkan segala 
sumber daya ( manusia, dana, sarana, kesempatan, sumber alam, dan lainnya) secara 
optimal, efektif dan efisien.Kegiatan dan elemen – elemennya perlu ditata agar tidak 
tumpang tindih. Dalam pelaksanaannya perlu kepemimpinan dan pengawasan.          
 
 
 
 
 
 
                                                                          
b. Pengertian tata usaha 
Tata usaha adalah suatu kegiatan pencatatan dan penyusunan berbagai macam 
keterangan. Tujuannya adalah keterangan – keterangan tersebut bisa dipergunakan 
secara langsung sebagai bahan / sumber informasi bagi siapa saja yang 
membutuhkan, khususnya pimpinan organisasi / perusahaan yang bersangkutan. ( 
Saiman : 2002 ). Pengertian kantor menunjukkan tempat untuk melaksanakan 
kegiatan sehingga pengertian ini dapat dikatakan pengertian kantor secara statis. 
Sedangkan, pengertian kantor dalam arti dinamis adalah kegiatan yang dilaksanakan 
dalam suatu tempat untuk menghimpun, mencatat, mengelola, menggandakan, 
mengirim, dan menyimpan berbagai informasi yang diperlukan dalam suatu 
organisasi. Kantor tata usaha di Sekolah melaksanakan salah satunya menghimpun 
jumlah siswa, pendidik dan karyawan. Selain itu kantor tata usaha di Sekolah 
mencatat kegiatan pembayaran administrasi siswa. 
 Tata usaha sekolah adalah bagian  dari unit pelaksana teknis penyelenggara 
sistem administrasi dan informasi pendidikan di sekolah/madrasah (permendiknas 
24/2008). Kesimpulan dari pemaparandiatas tentang tata usaha adalah penyediaan 
tenaga yang bertugas untuk membantu kerja pokok dari pendidik berikut melayani 
siswa dalam pembayaran administrasi sekolah.Fungsi kepala tata usaha : 
1.     perencana administrasi program  dan anggaran 
2.     koordinator administrasi ketatausahaan 
 
 
 
 
3.     pengelola administrasi program 
4.     penyusun laporan program dan anggaran 
5.     pembina staf  
Tugas  tata usaha 
( tenaga administrasi ) sekolah/madrasah melaksanakan : 
a.     administrasi kepegawaian 
b.     administrasi keuangan 
c.     administrasi sarana dan prasarana 
d.     administrasi kehumasan 
e.     administrasi persuratan dan kearsipan 
f.     administrasi kesiswaan 
g.     administrasi layanan khusus 
h.     teknologi informasi dan komunikasi ( dikdasmen 260-261/2000 
c. Manajemen tata usaha 
Secaraي etimologiي managementي berasalي dariي kata’’ي Manus ‘’ي yangي artinyaي
tanganيdanي‘’يAgere’’ artinyaيmelakukanيyangيsetelahيdigabungيmenjadiي‘’manage’’ 
yang berarti mengurus. Tata laksana pendidikan sering disebut dengan istilah 
administrasi tata usaha, yaitu segenap proses kegiatan pengelolaan surat menyurat 
yang dimulai dari menghimpun ( menerima ), mencatat, mengelola, menggadakan, 
mengirim dan menyimpan semua bahan keterangan yang diperlukan oleh organisasi. 
Dengan pengertian ini maka tata laksana atau tata usaha bukan hanya meliputi surat – 
menyurat saja tetapi semua bahan keterangan atau informasi yang berwujud warkat. 
Manajemen sebagai suatu proses yang menggerakkan kegiatan dalam 
administrasi itu sehingga tujuan yang telah ditentukan benar-benar tercapai. Menurut 
 
 
 
 
William Leffingwe dan Edwin Robinson yang telah diterjemahkan oleh The Liang 
Gie ( 2000 : 60 ) pekerjaan kantor atau tata laksana ini pekerjaannya menyangkut 
segala usaha perbuatan menyangkut warkat, pemakaian warkat – warkat dan 
pemeliharaanya guna dipakai untuk mencapai keterangan dikemudian hari.Warkat – 
warkat ini mungkin merupakan sejarah dari pelaksaan urusan – urusan badan usaha 
itu sebagaimanadigambarkan oleh daftar – daftar perhitungan, surat – menyurat, 
surat – surat pesanan, daftar harta benda, rencana – rencana, laporan – laporan dan 
semua jenis nota – nota yang tertulis atau tercetak. 
Pekerjaan tata usaha meliputi rangkaian aktifitas menghimpun, mencatat, 
mengelola, menggandakan, mengirimkan, dan menyimpan keterangan – keterangan 
yang diperlukan dalam setiap usaha kerja sama. Menurut The Liang Gie ( 2000 : 50 ) 
: 
a. Menghimpun yaitu kegiatan mencari dan mengusahakan tersedianya segala 
keterangan yang tadinya belum dan atau terserahkan dimana – mana sehingga 
siap dipergunakan bilamana diperlukan. 
b. Mencatat yaitu meliputi kegiatan membubuhkan dengan berbagai alat tulis –    
menulis mengenai keterangan – keterangan yang diperlukan sehingga terwujudlah 
tulisan – tulisan yang dapat dibaca, dikirim atau disimpan. 
c. Mengolah yaitu bermacam – macam kegiatan mengerjakan keterangan – 
keterangan dengan maksud menyajikan dalam bentuk yang lebih berguna atau 
lebih jelas dipakai. 
d. Menggandakan yaitu kegiatan memperbanyak dengan berbagai cara dan alat 
sebanyak jumlah yang diperlukan. 
 
 
 
 
e. Mengirim yaitu kegiatan menyampaikan dengan berbagai cara dan alat di tempat 
tertentu yang aman. 
f. Menyimpan yaitu kegiatan menaruh dengan berbagai cara dan alat di tempat 
tertentu yang aman. 
Secara ringkas kegiatan penyelenggaraan pengelolaan keterangan – keterangan 
tersebut sebagai berikut :  (1) Aktivitas  diantaranya menghimpun, mencatat, 
mengolah, menggandakan, mengirim dan menyimpan. (2) Sarana kegiatan 
diantaranya keterangan – keterangan yang berupa warkat. (3) Kerja yang nampak 
dikantor diantaranya mengetik, menghitung, menandai, menyampuli.  
Dalam perkembangan manajemen telah muncul berbagai pengetahuan 
sepertinya: Total quality management (manajemen mutu terpadu), management by 
objectives (manajemen berdasarkan sasaran), Management Information System 
(Sistem Informasi Manajemen),   Manajemen Stratejik, Manajemen Sumber Daya 
Manusia dan banyak pengetahuan ekonomi yang memakai istilah manajemen seperti 
manajemen pemasaran, manajemen keuangan, manajemen koperasi, dan manajemen 
akuntansi, bahkan pada lembaga pendidikan di bidang ekonomi terbentuk 
jurusan/program studi manajemen.  Menurut Soebroto ( 2000 : 49 ) kegiatan tata 
usaha sekolah terdiri dari : 
a. Administrasi kepegawaian 
Buku pedoman Administrasi Kepegawaian menguraikan kegiatan yang 
berkaitan dengan kepegawaian, tugas dan tanggung jawab pengelolaan satuan 
pendidikan dan peningkatan tata usaha kepegawaian di sekolah. Sebagai 
perlengkapan tata laksana kepegawaian disediakan format-format untuk menata 
pelaksanaan kegiatan tertentu yang diperlukan. Penggunaan format ini sesuai dengan 
 
 
 
 
kebutuhan pelaksanaan suatu kegiatan pelayanan administrasi dalam rangka 
pembinaan pegawai /guru berkelangsungan, berdasarkan ketentuan perundang –
undangan yang berlaku. Dalam hal tersebut yang perlu disiapkan / disediakan : 
1) File Guru dan pegawai ( Dikumen guru dan pegawai ) 
Merupakan kumpulan data / berkas-berkas masing – masing guru dan 
pegawai seperti SK. Pengangkatan pertama sampai dengan terakhir, SK berkala, 
Karpeg, Taspen, Ijasah, dll. Manfaat dari file guru dan pegawai untuk memudahkan 
mencari data dan mencari arsip-arsip data guru dan pegawai. 
2) Buku induk guru dan pegawai 
Merupakan buku yang berisi data–data guru dan pegawai manfaatnya untuk 
mengetahui jumlah guru yang ada, dan urutan yang ke berapa mulai berada di 
instansi tersebut dll. 
3) Buku kendali ( buku jadwal kenaikan gaji berkala dan kenaikan tingkat  
Merupakan buku yang berisi tentang jadwal kenaikan pangkat dan kenaikan 
gaji berkala bagi guru dan pegawai. Manfaatnya untuk mengetahui kapan guru atau 
pegawai akan naik pangkat dan kenaikan berkala. 
4) Buku DP3 
 Merupakan buku yang berisi sekumpulan nilai atas prestasi kerja yang 
dilakukan. Manfaaatnya untuk syarat kenaikan pangkat dll. 
5) Buku DUK 
 Merupakan daftar urutan pangkat guru dan pegawai. Mafaat DUK untuk 
mengetahui urutan pangkat tertinggi sampai yang terendah. 
6) Buku Catatan kemajuan guru dan pegawai 
 
 
 
 
Merupakan buku yang berisi tentang kejadian yang dilakukan oleh masing – 
masing guru dan pegawai. 
7) Buku cuti pegawai dan guru 
Merupakan buku yang berisi tentang guru dan pegawai yang mengajukan 
cuti. Contoh Cuti Melahirkan, Cuti besar dll. 
 
8) Buku mutasi pegawai 
Merupakan buku yang berisi tentang catatan guru dan pegawai yang mutasi 
masuk atau mutasi keluar. Manfaat dari buu ini untuk mengetahui berapa guru dan 
pegawai yang berasal dari pindahan/mutasian dll. 
9) Buku data sertifikat pelatihan/seminar guru dan pegawai 
Merupakan buku yang berisi data masing-masing guru dan pegawai yang 
telah mengikuti pelatihan / seminar. Manfaat dari buku ini untuk mengetahui berapa 
banyak dan macam pelatihan yang telah diikuti oleh guru dan pegawai. 
10) Rencana pengembangan SDM 
Merupakan program sekolah yang dibuat oleh masing- masing urusan yang 
ada di sekolah, ini tertuang di dalam RAPBS.( Daryanto 2001 : 25 ) 
11) Analisis kebutuham guru 
Yaitu untuk mengetahui berapa jumlah guru yang ada sesuai dengan bidang 
studi dan berapa jumlah guru yang kurang sehingga ketemu berapa jumlah guru yang 
dibutuhkan. (Tentunya dengan menggunakan rumus kebutuhan guru ). 
b. Administrasi ketatausahaan 
 
Dalam hal tersebut yang perlu disiapkan / disediakan : 
1) Program kerja tata usaha 
 
 
 
 
Merupakan rencana kerja ketatausahaan yang akan dilakukan selama tahun 
pelajaran berlangsung dengan bertujuan supaya dalam melaksanakan tugas terarah 
sesuai program yang dibuat. 
2) Absensi dan rekap absen guru dan pegawai 
Yaitu digunakan untuk mrngetahui kehadiran dan tidak kehadiran 
guru/pegawai dan jam berapa hadir dan jam berapa pulang sedangkan rekap untuk 
mengetahui berapa jumlah masing-masing guru yang tidak hadir dalam satu bulan. 
3) Buku agenda masuk keluar yaitu mencatat surat – surat masuk dan keluar. 
4) Buku ekspedisi yang digunakan untuk tanda terima bila mengantarkan surat 
5) Sistem penyimpanan arsip 
Yaitu surat masuk dan surat keluar disimpan sesuai dengan kode-kode yang 
ada dan diurutkan sesuai tanggal masuk atau keluar tujuan dari system menyimpanan 
ini untuk memudahkan mencari kembali surat yang masuk dan surat yang kelauar dll. 
6) Pemanfaatan SIM/SIN/TIN  untuk mengetahui perkembangan suatu sekolah 
c. Administrasi keuangan 
Dalam hal tersebut yang perlu disiapkan / disediakan : 
1. Buku Kas Umum 
Merupakan buku yang mencatat penerimaan dan pengeluaran yang dilakukan 
oleh bendahara tujuannya untuk mengetahu berapa jumlah uang yang masuk dan 
berapa jumlah uang yang keluar sehingga bisa ketemu berapa saldonya setiap bulan 
2. Buku Kas Pembantu 
 Merupakan buku catatan pengeluaran secara rinci per mata anggaran. 
3. Laporan keuangan  
 
 
 
 
yaitu laporan keuangan sekolah yang dipertanggungjawabkan oleh Kepala 
Sekolah dan Bendahara. ( Danim, Sudarwan 2010 : 27 ). 
 
 
 
d. Peran atau Kegunaan tata usaha 
 
Kegunaan administrasi tata usaha dalam suatu lembaga pendidikan menurut 
Afifudin (2004:217) adalah memiliki beberapa kegunaan sebagai berikut: 
a. Membantu pelaksanaan pekerjaan  induk untuk mencapai tujuan sekolah 
b. Menyediakan keterangan-keterangan bagi pempinan sekolah, guru-guru atau 
personal lainnya, terutama untuk keperluan perencanaan, pembuatan keputusan 
dan pengendalian yang menjadi tugas pokoknya. 
 c. Melancarkan perkembangan sekolah sebagai kesatuan yang hidup 
e. Pengawasan dalam bidang tata usaha 
 
Fungsi pengawasan dalam tata usaha ini bertujuan untuk mengawasi dan 
memeriksa agar apa yang direncanakan sesuai dengan tujuan yang 
diharapkan.Sedangkan menurut Afifudin (2004: 228) hal-hal yang harus menjadi 
pengawasan adalah: 
1. Jumlah hasil kerja, 
2. Mutu hasil kerja 
3. Kesungguhan, kerajinan, dan kecakapan para pegawai 
4. Pemakaian uang secara sah dan efisien 
5. Pembelian, penggunaaan, dan pemeliharaan barang perbekalan dengan     tepat. 
6. Penataan dan pemakain ruang kerja yang baik 
 
 
 
 
7. Penggunaan waktu untuk kepentingan yang bersangkutan 
8. Metode kerja. 
Setelah melihat dari pemaparan diatas Manajemen tata usaha dapat 
disimpulkan sebagai pengaturan kinerja dari pemanfaatan sumber daya manusia 
sesuai dengan potensinya masing – masing untuk mendukung proses kinerja yang 
efisien di ruang kerja. 
f. Administrasi tata usaha 
Pengertian administrasi dari Kemendikbud dimaknai dalam arti sempit adalah 
administrasi sekolah yang meliputi : Administrasi kepegawaian ( pendidik dan 
tenaga Kependidikan), aministrasi keuangan, administrasi sarana dan prasarana, 
administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat ( humas ), administrasi persuratan 
dan pengarsipan ( kesekretarian), administrasi kesiswaan, administrasi kurikulum, 
administrasi umum ( Untuk SD/MI/SDLB), dan administrasi layanan 
khusus.Pengertian diatas dapat diambil dari administrasi kesiswaan, karena 
berhubungan dengan pembayaran yang harus di lakukan. Dalam melakukan 
pekerjaan administrasi karyawan seharusnya memiliki keahlian dalam 
mengoperasikan teknologi dan memiliki perilaku yang mencerminkan akhlaqul 
karimah terhadap siswa. 
Menurut Ulbert,ي “Administrasiي secaraي sempitي didefinisikanي sebagaiي
penyusunan dan pencatatan data dan informasi secara sistematis baik internal 
maupun eksternal dengan maksud menyediakan keterangan serta memudahkan untuk 
memperoleh kembali baik sebagian maupun menyeluruh. Pengertian administrasi 
secara sempit ini lebih dikenal denganي istilahي Tataي Usaha”ي Menurutي Williamي
Leffingwellي danي Edwinي Robinson,ي “Administrasiي adalahي cabangي ilmuي manajemenي
 
 
 
 
yang berkenaan dengan pelaksanaan pekerjaan perkantoran secara efisien, kapan, dan 
dimanaي pekerjaanي ituي harusي dilakukan.”ي sedangkan,ي menurut WH Evans 
“Administrasiي adalahي fungsiي yangي menyangkutي manajemenي danي pengarahanي semuaي
tahap operasi perusahaan mengenai pengolahan bahan keterangan, komunikasi, dan 
ingatanي organisasi.”ي Menurutي Georgeي Terry,ي “Administrasiي adalahي perencanaan,ي
pengendalian, dan pengorganisasian pekerjaan perkantoran, serta penggerakan 
mereka yang melaksanakannya agar mencapai tujuanي yangي telahي ditetapkan.”ي Pada 
pengertian di atas, terdapat dua perbedaan pengertian administrasi yaitu : 
2.  Pengertian Administrasi 
Secara etimologis,ي administrasiي berasalي dariي kataي ‘’ad’’ي danي ‘’ministrate’’ي
yang berarti melayani, menghasil-gunakan, mendaya-gunakan, membantu, 
mengelola, memenuhi, melaksanakan, mengemudikan, menerapkan, mengatur, 
mengendalikan, mengurus, menyelenggarakan, mengusahakan, mengarahkan. Dalam 
bahasaي Arabي administrasiي disebutي jugaي sebagaiي ‘’yudabbiru’’,ي sedangkanي dalamي
bahasaيPrancisيdisebutيjugaيdenganيperkatanي‘’administer’’.يDalamيbukuي‘’يPetunjukي
Administrasi’’ي terbitanي Universitasي Gadjahي Mada,ي administrasiي memilikiي arti yang 
bermacam –macam dan didefisinikan sebagai berikut :   - Suatu aktivitas yang 
terutama bersangkutan dengan cara untuk menyelenggarakan tujuan yang telah 
ditentukan semula.                                                                                
 Suatu proses yang lazim terdapat dalam segenap usaha bersama, baik usaha 
pemerintah maupun usaha swasta, baik usaha sipil maupun usaha militer, baik usaha 
berskala maupun usaha kecil – kecilan.                                                                      – 
Suatu pengorganisasian dan bimbingan orang – orang, agar dapat melaksanakan  
 
 
 
 
Suatu tujuan khusus. Suatu proses penyelenggaraan dalam setiap usaha kerja sama 
sekelompok manusia untuk mencapai tujuan tertentu.                                                                                
Menurut Soewarno Handayaningrat  mengatakanي “Administrasiي secaraي sempitي
berasal dari kata Administratie (bahasa Belanda) yaitu meliputi kegiatan catat-
mencatat, surat-menyurat, pembukuan ringan, ketik - mengetik, agenda dan 
sebagainya yang bersifatي teknisي ketatausahaan”. Menurut The Liang Gie 
mengatakanي“Administrasiيsecaraيluasيadalahيserangkaianيkegiatanيyangيdilakukanي
oleh sekelompok orang dalam suatu kerjasama untuk mencapaiي tujuanي tertentu”. 
Kedua pengertian di atas dapat diambil bahawa administrasi berhubungan dengan 
kegiatan pembukuan dan mencapai tujuan tertentu. 
Menurut Herbert A. Simon Administration can be defined as the activities of 
groups cooperating to accomplish common goals. Jadi, baginya administrasi dapat 
dirumuskan sebagai kegiatan – kegiatan kelompok kerja sama untuk mencapai tujuan 
– tujuan bersama. Menurut Leonard B. White Administration can be defined as the 
activities of groups efforts, public or private, civil or ilitary. Jadi, baginya 
administrasi adalah suatu proses yang umum ada pada setiap usaha kelompok- 
kelompok, baik pemerintah maupun swasta, baik sipil maupun militer, baik dalam 
ukuran besar maupun kecil. Menurut Prajudi Atmosudirjo administrasi merupakan 
suatu fenomena  sosial, yaitu perwujudan tertentu didalam masyarakat modern. 
Eksistensi dari administrasi ini berkaitan dengan organisasi. Jadi barang siapa hendak 
mengetahui adanya administrasi dalam masyarakat ia harus mencari terlebih dulu 
suatu organisasi yang masih hidup, ditempat itu terdapat administrasi. Kedua 
pengertian diatas bias diambil kesimpulan bahwa administrasi berhubungan dengan 
sosial. 
 
 
 
 
Menurut Luther Gulick Administration has to do with getting things done, 
with the accomplishment of defined objectives. Jadi, administrasi adalah berkenaan 
dengan penyelesaian hal apa yang hendak dikerjakan, dengan tercapainyatujuan – 
tujuan yang telah ditetapkan. Sedangkan ilmu administrasi didefisinikan Gulick 
sebagai berikut The science of administration in thus the system of knowledge 
whereby men may understand relationship, predict result, and influence outcomes in 
any situation where men are organized at work together for a common purpose. Jadi, 
menurut Gulick ilmu administrasi suatu sistem pengetahuan dimana olehnya manusia 
dapat mengerti hubungan – hubungan meramalkan akibat – akibat dan 
mempengaruhi hasil – hasil pada suatu keadaan di mana orang – orang secara teratur 
bekerja sama untuk tujuan bersama. 
Menurut The Liang Gie Administrasi adalah segenap rangkaian kegiatan 
penataan terhadap pekerjaan pokok yang dilakukan oleh sekelompok orang dalam 
kerjasama mencapai suatu tujuan. Menurut Sondang P. Siagian administrasi adalah 
keseluruhan proses pelaksanaan dari keputusan yang telah diambil dan pelaksanaan 
itu pada umunya dilakukan oleh dua orang manusia atau lebih untuk mencapai tujuan 
yang telah ditentukan sebelumnya. Menurut Hadari Nawawi administrasi adalah 
kegiatan atau serangkaian kegiatan sebagai proses pengendalian usaha kerjasama 
sekelompok manusia untuk mencapai tujuan bersama yang telah ditetapkan 
sebelumnya. Definisi para ahli tentang administrasi ini pada prisnsipnya mempunyai 
pengertian yang sama yaitu antara lain kerjasama, banyak orang, untuk mencapai 
tujuan bersama. 
Administrasi mengalami perkembangan yang pesat sehingga administrasi ini 
mempunyai pengertian atau konotasi yang luas. Secara garis besarnya pengertian itu 
 
 
 
 
antara lain sebagai berikut : Mempunyai pengertian sama dengan manajemen, 
menyuruh orang agar bekerja secara produktif, memanfaatkan manusia, material, 
uang, metode secara terpadu, mencapai suatu tujuan melalui orang lain, fungsi 
eksekutif pemerintah. Administrasi adalah upaya mencapai tujuan secara efektif dan 
efisien dengan memanfaatkan orang – orang dalam suatu pola kerjasama. Efektif 
dalam arti hasil yang dicapai upaya itu sama dengan tujuan yang telah ditetapkan. 
Sedangkan efisien berhubungan dengan penggunaan sumber dana, daya dan waktu 
yang ekonomis. Selain manusia dan tujuan, administrasi sangat mempedulikan 
keadaan sumber. Sumber adalah segala hal yang membantu tercapainya tujuan baik 
berupa tenaga, material, uang , maupun waktu. Sumber yang langkan cenderung 
menggagalkan tercapainya tujuan. Sedangkan sumber yang belimpah cenderung 
kepada pemborosan dan bahkan penyimpangan dari tujuan yang telah disepakati. 
Berdasarkan uraian tersebut di atas dapat dikemukakan bahwa pada dasarnya 
yang menjadi perhatian administrasi adalah tujuan, manusia, sumber, dan 
waktu.Keempat unsur tersebut digabungkan dan dilihat dari bentuk dan perilakunya, 
maka akan menampakkan dirinya sebagai suatu satuan sosial tertentu, yang biasa 
disebut organisasi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa administrasi itu 
adalah subsistem dari organisasi itu sendiri yang unsur – unsurnya terdiri dari unsur 
organisasi yaitu tujuan, orang – orang , sumber, dan waktu. Administrasi pendidikan 
mengandung dua pokok pikiran yaitu administrasi dan pendidikan.  Administrasi 
pendidikan menurut An – Nahlawi ( 2000 : 32-33 ) memiliki beberapa pengertian 
dan  makna sebagai berikut :                                                                     
1. Pendidikan adalah proses yang mempunyai tujuan sasaran dan objek 
 
 
 
 
2.  Secara mutlak, pendidik yang sebenarnya hanyalah Alloh SWT, Pencipta fitrah  
dan Pemberi berbagai potensi. Dialah yang memerlukan hukum dan tahapan 
perkembangan serta interaksinya, dan hukum – hukum untuk mewujudkan 
kesempurnaan, kebaikan, serta kebahagiaannya.     
3. Pendidikan menurut adanya langkah – langkah yang secara bertahap harus dilalui 
oleh berbagai kegiatan pendidikan dan pengajaran, sesuai dengan urutan yang 
telah disusun secara sistematis. Anak melakukan kegiatan itu fase demi fase.                       
4. Kerja pendidikan harus mengikuti aturan penciptaan dan pengadaan yang 
dilakukanيAlloh,يsebagaimanaيharusيmengikutiيSyara’يdanيDinيAlloh. 
Mengacu pada batasan tersebut diatas ada beberapa hal yang berkenaan 
dengan administrasi. Pendidikan merupaka proses. Proses dalam hal ini dapat 
diartikan bahwa pendidikan terdiri dari serangkaian tindakan yang menuju ke suatu 
hasil tertentu. Dalam pendidikan itu terdapat dua jenis proses, yaitu proses 
pendidikan dan nonpendidikan. Proses pendidikan sering juga disebut proses teknis, 
sedangkan nonpendidikan sering disebut nonteknik. Administrasi tergolong proses 
nonteknis yang pada dasarnya berfungsi agar proses teknik berjalan dengan mulus. 
Fungsi proses administrasi itu adalah merancang, mengatur, mengkoordinasikan, 
menyediakan fasilitas, mengarahkan, memperbaiki proses teknis. Sedangkan proses 
teknis itu merupakan proses yang secara langsung berkenaan dengan pendidikan itu 
sendiri seperti perencanaan, penilaian, pelaksanaan pengajaran dan kurikulum. 
a. Dasar Administrasi 
 Administrasi akan berhasil baik apabila didasarkan atas dasar – dasar yang 
tepat. Dasar diartikan sebagai suatu kebenaran yang fundamental yang dapat 
dipergunakan sebagai landasan dan pedoman bertindak dalam kehidupan 
 
 
 
 
bermasyarakat. Berikut ini beberapa dasar yang diperlu diperhatikan agar 
administrator dapat mencapai sukses dalam tugasnya. Terdapat banyak dasar 
administrator , antara lain : 
a. Prinsip efisiensi : Seorang administrasi akan berhasil dalam tugasnya 
bilamana dia efisien dalam menggunakan semua sumber tenaga dana dan 
fasilitas yang ada. 
b. Prinsip pengelolaan : Administrator akan memperoleh hasil yang paling 
efektif dan efisien melalui orang – orang lain dengan jalan melakukan 
pekerjaan manajemen, yakni merencanakan, mengorganisasikan, 
mengarahkan dan mengontrol. 
c. Prinsip pengutamaan tugas pengelolaan : Jika disertai pekerjaan manajemen 
dan operatif dalam waktu yang sama, seseorang administrasi cenderung untuk 
memberikan prioritas pertama pada pekerjaan operatif. Administrator harus 
mampu menghindari kecenderungan negatif ini, sebab bila ia terlalu sibuk 
dengan tugas – tugas operatif, maka pekerjaan pokoknya yaitu pengelolaan 
akan terbelengkai. Hal ini juga merupakan ciri khas tentang tinggi atau 
rendahnya taraf organisasi. Makin rendah taraf suatu organisasi, akan dapat 
dilihat dari makin banyaknya pekerjaan operatif yang harus dilakukan oleh 
administrator. 
d. Prinsip kepemimpinan yang efektif : Seorang administrator yang berhasil 
dalam tugasnya apabila ia menggunakan gaya kepemimpinan yang efektif, 
yakni yang memperhatikan dimensi – dimensi hubungan antar manusia ( 
human relationship ), dimensi pelaksanaan tugas dan dimensi situasi dan 
kondisi ( sikon ) yang ada. Prinsip keempat ini perlu penjelasan. 
 
 
 
 
Administrator akan berhasil dalam melaksanakan tugasnya apabila ia 
memiliki gaya kepemimpinan yang efektif. Syarat pertama adalah ia sebagai 
pemimpin harus memelihara hubungan baik antara bawahannya. Ini berarti ia 
harus mengenal bawahannya apa kepentingan – kepentingannya, dapat 
menimbulkan motivasi bekerja untuk kepenitngan organisasi, mengusahakan 
kepuasaan kerja. Disamping itu, dimensi kedua juga perlu diperhatikan yaitu 
pentingnya penyelesaian tugas oleh setiap anggota organisasi sesuai dengan 
pertelaan tugas ( job description ). Gaya kepemimpinan yang tepat adalah 
apabila administrator memperhitungkan taraf kematangan para anggota 
organisasi dan situasi yang ada.  
e. Prinsip kerjasama : Seseorang administrator akan berhasil baik dalam 
tugasnya bila ia mampu mengembangkan kerjasama di antara orang – orang 
yang terlibat, baik secara horizontal maupun secara vertikal. 
Departemen Pendidikan Nasional ( 1997 ), sekarang berubah nama menjadi 
Kementerian Pendidikan Nasional ( Kemendiknas 2000 ), mengemukakan enam 
bidang tugas administrasi pendidikan. Keenam bidang tugas tersebut adalah : 
1. Bidang akademik, mencakup kegiatan : 
 Menyusun program tahunan dan semester, mengatur jadwal pelajaran 
 Mengatur pelaksanaan penyusunan model satuan pembelajaran 
 Menentukan norma kenaikan kelas 
 Menentukan norma penilaian 
 Mengatur pelaksanaan evaluasi belajar 
 Meningkatkan perbaikan mengajar 
 Mengatur kegiatan kelas apabila guru tidak hadir 
 
 
 
 
 Mengatur disiplin dan tata tertib kelas 
2. Bidang kesiswaan, mencakup kegiatan : 
 Mengatur pelaksanaan penerimaan siswa baru berdasarkan peraturan 
penerimaan siswa baru 
 Mengelola layanan bimbingan dan konseling 
 Mencatat kehadiran dan ketidakhadiran siswa 
 Mengatur dan mengelola kegiatan ekstrakurikuler 
3. Bidang personalia, mencakup kegiatan : 
 Mengatur pembagian tugas guru 
 Mengajukan kenaikan pangkat, gaji, dan mutasi guru 
 Mengatur program kesejahteraan guru 
 Mencatat kehadiran dan ketidakhadiran guru,dan 
 Mencatat masalah atau keluhan – keluhan guru. 
4. Bidang keuangan, mencakup kegiatan : 
 Menyiapkan rencana anggaran dan belanja sekolah 
 Mencari sumber dana untuk kegiatan sekolah 
 Mengalokasikan dana untuk kegiatan sekolah 
 Mempertanggungjawabkan keuangan sesuai dengan peraturan yang 
berlaku 
5. Bidang sarana dan prasarana, mencakup kegiatan : 
 Penyediaan dan seleksi buku pegangan guru 
 Layanan perpustakaan dan laboratorium 
 Penggunaan alat peraga 
 Kebersihan dan keindahan lingkungan sekolah 
 
 
 
 
 Keindahan dan kebersihan kelas 
 Perbaikan kelengkapan kelas 
6. Bidang hubungan masyarakat, mencakup kegiatan : 
 Kerja sama sekolah dengan orang tua siswa 
 Kerja sama sekolah dengan komite sekolah 
 Kerja sama sekolah dengan lembaga – lembaga terkait 
 Kerja sama sekolah dengan masyarakat sekitar 
Secara umum fungsi substansial administrasi pendidikan bidang garapan, yakni 
sumber daya manusia, sumber belajar, dan sumber fasilitas dan dana. Secara 
terperinci, Thomas J. Sergiovani ( 2002 ) mngemukakan delapan bidang administrasi 
pendidikan, mencakup : 
Administrasi pengajaran dan pengembangan kurikulum, administrasi kesiswaan, 
hubungan sekolah dan masyarakat, kepegawaian sekolah, bangunan dan 
perlengkapan sekolah, trasnportasi sekolah, pengorganisasian dan penataan struktur, 
dan keuangan sekolah. 
b.Fungsi Administrasi  
Setelah memahami bagaimana pengertian administrasi berikut landasan 
definisi-definisi yang telah dikemukakan, bagaimana fungsi administrasi pada sebuah 
organisasi? berikut ini uraiannya : 
1. Fungsi perencanaan 
Pada proses perencanaan daam organisasi pada umumnya menyangkut 
terhadap keputusan, baik untuk meramalkan dan juga eksekusi keputusan tersebut. 
Dalam memperkirakan apa yang akan terjadi di masa datang, dilakukan berdasarkan 
 
 
 
 
apa yang terjadi di masa masa lalu dan masa kini. Semakin lengkap administrasi data 
yang diperoleh dan digunakan, maka akan semakin tepat penafsiran terhadap 
 ketepatan perkiraan perencanaan. 
 
 
2. Fungsi pengorganisasian 
Pada dasarnya fungsi daripada sebuah organisasi berkenaan dengan usaha 
yang dilakukan untuk mengembangkan mata rantai pada hubungan kerja (formal) 
dan pembagian di dalam organisasi atau lembaga. Untuk mencapai pada maksud ini, 
pengorganisasian harus tepat dengan melibatkan usaha identifikasi terhadap setiap 
tugas-tugas yang akan dilaksanakan, mengelompokkan tugas-tugas sehingga 
merupakan satuan-satuan, untuk menetapkan wewenang yang diperlukan. 
3. Fungsi pengkoordinasian 
Hubungan terhadap kegiatan-kegiatan ke arah pencapaian tujuan-tujuan 
adalah sebuah koordinasi. Jika telah ditetapkan pada semua pekerja mendapat hak 
untuk melaksanakan pekerjaan dengan cara yang dikehendaki sendiri, maka setiap 
orang dari pada mereka biasanya akan diberikan bimbingan oleh pikiran dan juga 
gagasan-gagasan mengenai ha yang dilakukannya tersebut. 
Administrasi barang 
Dalam hal tersebut yang perlu disiapkan / disediakan : 
1. Buku Induk / Inventaris barang yaitu buku yang mencatat tentang barang yang   
telah diperoleh baik dari pembelian dari droping maupun dari bantuan 
 
 
 
 
2. Buku Non Inventaris adalah buku yang mencatat barang-barang yang habis pakai 
baik dari pembelian maupun bantuan. 
3. Buku Pemeliharaan adalah buku yang yang mencatat tentang barangbarang 
inventaris yang di perbaiki. 
4. Buku kendali / stok barang adalah buku yang mencatat masing-masing barang 
untuk diketahui berapa jumlah barang yang masuk dan berapa jumalah barang 
yang keluar sehingga diketemukan sisa barang. 
Administrasi kesiswaan 
Dalam hal tersebut yang perlu disiapkan / disediakan : 
1. Buku Induk Pegawai yaitu buku yang mencatat tentang diri siswa yang diurutkan 
sesuai dengan nomor induk siswa, selain data juga ditampilkan foto siswa serta 
juga ditampilkan data pelaporan penilaian hasil belajar siswa. 
2. Klaper yaitu buku yang mencatat nama siswa menurut abjad 
3.   Buku mutasi masuk, keluar yaitu buku yang mencatat siswa yang pindah      
sekolah atau DO, serta mencatat siswa yang mutasi masuk di dalam buku mutasi 
juga terdapat rekapitulasi keadaan siswa buku ini setiap bulan dipertanggung 
jawabkan kepada Kepala Sekolah. 
4. Buku Prestasi yaitu buku yang mencatat prestasi yang diraih siswa baik akademis 
maupun akademisi 
5. Rekap absen siswa yaitu buku rekap yang berisi tentang rekap masing –masing 
siswa yang tidak hadir dalam satu bulan. 
6. Buku kumpulan nilai yaitu buku yang berisi tentang kumpulan nilai dari beberapa 
bidang studi mulai dari semester satu sampai semester dua manfaat dari buku ini 
 
 
 
 
untuk dipindahkan di buku induk siwa dalam lembaran pelaporan hasil belajar 
siswa. 
7. Daftar nominatif siswa adalah daftar susunan nama siswa yang akan mengikuti 
Ujian Akhir Nasional 
8. Foto copy ijasah/ DHUN/ Transkip atau sertifikat siswa dan tamatan adalah 
kumpulan ijasah siswa yang telah lulus, dikelompokkan sesuai tahun pelajaran 
9. Rapor siswa adalah Buku hasil belajar siswa yang diberikan kepada siswa setiap 
semester 
Sedangkan menurut Bambang Samsul Arifin (2004: 218) kegiatan administrasi itu 
meliputi tiga hal yaitu: Administrasi kesektariatan, administrasi tata usaha bidang 
pengajaran, dan pengaturan tata ruang kantor 
Kemudian Oteng sutisna (2000: 147-148) menegaskan bahwa prinsip dalam 
administrasi kantor adalah sebagai berikut: 
1.Pahami beberapa yang mengenai fungsi-fungsi administrasi yang ada di sekolah 
2.Kembangkan dan nilai secara periodik suatu sistem pencatatan yang terintegrasi. 
3.Persiapakan dalam tulisan-tulisan untuk setiap tugas pokok dan tentukan  
penanggung jawaban bagi setiap tahapan-tahapan, tugas-tugas, transaksi dan  
memelihara cacatan. 
4.Sediakan kesempatan bagi staf sekolah untuk mendiskusikan fungsi, tugas,  
prosedur, dan catatan-catatan 
5.Gunakan catatan dan laporan sebagai pelayan kepada organisasi terutama sebagai 
pengukur dan alat kontrol. 
c.Administrasi Kepegawaian 
 
 
 
 
 Administrasi kepegawaian dapat diartikan bermacam – macam , antara lain 
adalah sebagai berikut : 
a. Sebagai suatu seni untuk memilih pegawai – pegawai baru dan memperkerjakan 
pegawai – pegawai lama sedemikian rupa, sehingga diperoleh atau dicapai hasil 
yang sebesar – besarnya, baik mengenai mutu maupun mengenai jumlah dari 
tenaga kerja itu. 
b. Sebagai suatu seni untuk memilih pegawai – pegawai baru dan memperlakukan 
orang – orang yang bekerja, sedemikian rupa sehingga meraka masing – masing 
akan memperoleh hasil yang sebesar – besarnya dari kemampuannya, jadi 
memperoleh efisiensi yang maksimum untuk dirinya sendiri dan untuk 
kelompoknya, dan disamping itu juga untuk perusahaan, dimana mereka 
merupakan bagian dalam menentukan kemajuan dan hasil – hasil yang optimum. 
c. Sebagai suatu seni untuk memperoleh, mengembangkan dan memelihara tenaga 
kerja yang cakap sedemikian rupa, sehingga fungsi – fungsi dan tujuan – tujuan 
organisasi dapat dilaksanakan dengan efisiensi dan penghematan yang sebesar – 
besarnya.Selain itu, secara singkat administrasi kepegawaian juga dapat 
didefisinikan sebagai berikut : 
a. Keseluruhan urusan yang berhubungan dengan sumber – sumber manusia 
dalam organisasi. 
b. Segenap proses penggunaan tenaga manusia sejak penerimaan hingga 
pemberhentiaannya. 
c. Segenap aktivitas yang berhubungan dengan masalah penggunaan tenaga 
kerja dalam suatu usaha kerja sama untuk mencapai tujuan tertentu. 
 
 
 
 
d. Administrasi kepegawaian adalah administrasi yang berhubungan dengan 
segala persoalan pegawai. 
e. Administrasi kepegawaian adalah aktivitas – aktivitas mengikuti 
perkembangan tugas organisasi dan menyesuaikan tenaga kerja organisasi 
itu kepadanya secara seimbang. 
Jadi, ilmu administrasi kepegawaian adalah yang metode,objek, teori dan 
sistematikanya berkenaan dengan apa yang telah disampaikannya di atas, karena poin 
– poin tersebut dapat pelajari dan diajarkan, oleh sebab itu pada gilirannya akan 
menjadi disiplin tersendiri sepanjang masih dibutuhkan. 
 
3. Pelayanan Prima  
a. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan karyawan tata usaha seharusnya mecerminkan sikap yang karimah, 
baik melalui sikap dari lisan, perilaku. Sehingga pelayanan yang ramah akan menjadi 
contoh dari pelayanan yang Islami yang akan memberikan pembelajaran terhadap 
akhalq  siswa di sekolah. Secara etimologis, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Dahlan, 
dkk., 2000:646)يmenyatakanيpelayananيialahي”usahaيmelayaniيkebutuhanيorangيlain”.ي
Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau 
pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat 
dimiliki.Pengertian pelayanan diatas bisa diambil bahwa sikap yang penuh dengan 
ramah tamah akan meberikan kepuasaan kepada pelanggan. Normann (2000:14) 
menyatakan karakteristik pelayanan sebagai berikut: 
a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 
sifatnya dengan barang jadi. 
 
 
 
 
b. Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan 
pengaruh yang bersifat tindakan sosial. 
c. Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan 
secara nyata, karena pada umumnya terjadi dalam waktu dan tempat 
bersamaan. 
Setiap manusia memiliki tugas dan fungsi yang berorientasi pada tujuannya. 
Mislanya ; manusia memiliki tugas pokok sebagai pemimpin. Pemimpin yang 
dimaksudkan untuk melakukan kepemimpinan terhadap perilaku kehidupan ini, 
termasuk perilaku kehidupan dalam tugas dan fungsi sebagai manusia yang 
melaksanakan kegiatan pada kondisi formal serta tidak normal. Setiap manusia 
menjadi pilar peningkatan mutu dalam bersikap.Perkembangan ilmu pengetahuan 
dan teknologi akan mempengaruhi pola pikir, sikap, dan tindakan serta perspektif ( 
Rohmat , 2012 : 105 ). 
Sinambela ( 2010 : 3 ) Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan 
pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat 
dipisahkan dengan kehidupan manusia. Menurut Kotlern dalam Sampara Lukman, 
pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 
kesatuan, dan menawarkan kepuasaan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 
produk secara fisik. Selanjutnya Sampara berpendapat, pelayanan adalah suatu 
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antarseseorang dengan orang lain atau 
secara fisik, dan menyediakan kepuasaan pelanggan. 
 
 
 
 
Sinambela ( 2010 : 6 ), Kualitas pelayanan publik secara teoritis tujuan 
pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk mencapai 
kepuasaan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin dari : 
Transparan 
Pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak 
yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
Akuntabilitas 
Pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang – undangan 
Kondisional 
Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 
penerima pelayanan dengan tetep berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 
Partisipatif 
Pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan 
harapan masyarakat. 
Kesamaan Hak 
Pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun 
khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial dan lain – lain. 
Keseimbangan Hak dan Kewajiban 
Pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan 
penerima pelayanan publik. Pelayanan adalah salah satu fungsi administrasi karena 
memang pelayanan itu palinng utama dalam ketatalaksanaan ilmu administrasi 
negara. Valerie Zeithnml, Parasuraman dan Leonard Berry dalamي bukuي merekaي ”ي
 
 
 
 
Pengantarي Kualitasي Pelayanan’ي yangي membahsaي tentangي bagaimanaي tanggapanي danي
harapan masyarakat pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima, baik berupa 
barang maupun jasa. Tujuan pelayanan pada umumnya adalah bagaimana 
mempersiapkan pelayanan publik yang dikehendaki atau dibutuhkan publik, dan 
bagaimana menyatakan dengan tepat kepada publik mengenai pilihannya dan cara 
mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleh pemerintah. 
Beberapa ketentuan dalam melihat kualitas pelayanan yaitu Adanya 
Kehandalan, tanggapan baik, kecakapan yang berwenang, jalan untuk memulai, 
sopan santun, hubungan baik, kepercayaan, jaminan, pengertian, penampilan yang 
baik. Menurut Instruksi Presiden Nomor : 1 Tahun 1995 tentang perbaikan dan 
peningkatan mutu pelayanan, dinyatakan bahwa pada hakikatnya pelayanan umum 
adalah Meningkatkan mutu produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi instansi 
pemerintah di bidang pelayanan umum, Mendorong upaya mengefektifkan sistem 
dan tata laksana pelayanan, sehingga pelayanan umum dapat diselenggarakan secara 
berdaya guna dan berhasil guna, Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan 
peran serta masyarakat dalam pembangunan serta dengan meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat luas. 
Pengertian di atas dapat diambil bahwa pelayanan umum harus mengandung 
unsur – unsur dasar sebagai berikut : Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun 
pelayanan umum harus jelas dan diketahui secara pasti oleh masing – masing pihak. 
Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi 
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan ketentuan – 
ketentuan perundang – undangan yang berlaku dengan tetap berpegang teguh pada 
efisiensi dan efektivita.  Mutu, proses dan hasil pelayanan umum harus diupayakan 
 
 
 
 
agar dapat memberi keamanan, kenyamanan, kepastian hukum yang dapat 
dipertanggungjawabkan.    
Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh pemerintah terpaksa 
harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan berkewajiban memberi 
peluang kepada masyarakat untuk ikut menyelenggarakannya sesuai peraturan 
perundang- undangan yang berlaku. Program – program peningkatan penyediaan 
pelayanan akan terwujud jika menerapkan : Berbagai sistem dan prosedur perbaikan, 
struktur organisasi yang tidak berbelit – belit, peningkatan sumber daya manusia, 
mempertinggi disiplin, usaha penanaman nilai – nilai luhur, mempertinggi 
penggunaan teknologi informasi, memperkuat kerja sama antar sektor privat.  
Davidي Osborneي danي Tedي Gaeblerي dalamي bukuي merekaي yangي berjudulي ’’ي
Reinventing Government’’,ي mengupayakanي peningkatanي pelayananي publikي olehي
birokrasi pemerintah yaitu dengan memberikan wewenang kepada pihak swasta lebih 
banyak berpartisipasi. Menurut Valerie Zeithaml dkk yang menyatakan bahwa ada 
empat jurang pemisah yang menjadi kendala dalam pelayanan publik, yaitu :                                                                   
- Tidak tahu apa yang sebenarnya diharapkan oleh masyarakat                                      
- Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanan masyarakat                                                           
- Keliru penampilan diri dalam pelayanan publik itu sendiri                                              
- Ketika membuat perjanjian terlalu berlebihan atau pengobralan                                                                     
Henry Reining ( 2000 : 193 ) pernah melakukan penelitian bahwa ada tujuh hal yang 
harus dihindarkan dalam melakukan pelayanan, yaitu : Apatis, menolak berurusan, 
bersikap dingin, memandang rendah, bekerja bagaikan robot, terlalu ketat pada 
prosedur, sering melempar urusan kepada pihak lain. 
 
 
 
 
Pelayanan memiliki tiga unsur yaitu : waktunya semakin singkat, mutunya 
semakin baik, biayanya semakin murah. Menurut Men PAN Nomor. 81 Tahun 1995, 
waktu pelayanan ditetapkan harus sederhana, jelas kapan selesainya, aman 
pengerjaannya, tepat waktu dan lancar prosesnya. Gaspersz ( 2000 : 17 ) mengatakan 
bahwa, lama dan cepatnya waktu pelayanan ditentukan antara lain oleh penungguan 
publik terhadap penyelesaian pelayanan, kepraktisan proses pelayanan, kemudahan 
menjangkau setiap unit yang terkait, tersedianya informasi dan banyaknya petunjuk 
untuk masyarakat. Menurut SK Men PAN Nomor. 81 Tahun 1995, mutu pelayanan 
ditentukan oleh adanya prosedur yang mapan, harus adanya tata cara yang umum, 
pertanggungjawaban pelayanan publik bila ada kendala, keadilan pelayanan secara 
merata, dan kesesuaian dengan peraturan perundang – undangan yang berlaku. Untuk 
itu, pegawai harus meningkatkan beberapa dari sikap meningkatkan mutu pelayanan. 
Gaspersz ( 2000 : 29 ) mengatakan bahwa, tinggi dan rendahnya mutu 
pelayanan ditentukan oleh kesopanan dan keramahan pelayanan publik, bebasnya 
dari kesalahan, kemampuan penanganan keluhan masyarakat, ketersediaan sarana 
dan prasarana pelayanan umum. Dapat dikemukakan dari berbagai jenis pengelolaan 
pelayanan publik yang disediakan pemerintah, timbul beberapa persoalan dalam hal 
penyediaan pelayanan publik. Persoalan  - persoalan tersebut diidentifikasikan 
Wright ( dalam LAN, 2003 : 16 ) sbb :     
 Kelemahan yang berasal dari sulitnya menentukan atau mengukur output 
maupun kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh pemerintah. 
 
 
 
 
 Pelayanan yang diberikan pemerintah memiliki ketidakpastian tinggi dalam 
hal teknologi produksi sehingga hubungan antara output dan input tidak dapat 
ditentukan dengan jelas.  
 Pelayananيpemerintahيtidakيmengenalي’’يbottonيlineي’’يartinyaيseburukيapapunي
kinerjanya, pelayanan pemerintah tidak mengenal istilah bangkrut 
Berbeda dengan mekanisme pasar yang memiliki kelemahan dalam memecahkan 
masalah eksernalitas, organisasi pelayanan pemerintah menghadapi masalah berupa 
internalities. Artinya, organisasi pemerintah sangat sulit mencegah pengaruh nilai – 
nilai dan kepentingan para birokrat dari kepentingan umum masyarakat yang 
seharusnya dilayaninya. Dengan demikian peran pemerintah dalam pelayan publik 
sangat penting dan strategis. Beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan harus memperhatikan dari macam – macam aspek yang nantinya akan 
membangun kepercayaan dan kepuasaan publik sehingga mampu bertujuan 
mengurangi komplen, keluhan dari beberapa publik. 
Menurut Miftah Thoha ( 2000 : 77) pelayanan publik adalah suatu usaha oleh 
seorang / kelompok orang, atau institusi tertentu untuk memberi kemudahan dan 
bantuan kepada masyarakat, dalam rangka mencapai tujuan tertentu. Rasyid ( 2000 : 
48 ) hakekat pelayanan adalah salah satu dari tiga fungsi hakiki pemerintah, 
disamping fungsi pemberdayaan dan pembangunan. Keberhasilan seseorang dalam 
menjalankan misi pemerintahan dapat dilihat dari kemampuannya mengembangkan 
dari tiga fungsi tersebut.             
Karakteristik penyediaan pelayanan publik menurut Dedi Mulyadi ( 2000 : 17 
) terdiri dari : 
 
 
 
 
1. Memiliki dasar hukum yang jelas dalam penyelenggaraannya 
2. Memilki kelompok kepentingan yag luas 
3. Memiliki tujuan yang luas 
4. Dituntut akuntabel kepada publik  
5. Indikator kinerjanya harus lugas 
6. Seringkali menjadi isu sasaran politik 
7. Masalah yang dihadapi brsifat kompleks 
8. Sulit mengukur atau menentukan keluaran / kualitas pelayanan yang 
diberikan. 
9. Tidak mengenal bangkrut seburuk apapun pelayanannya 
10. Lemah dalam memecahkan masalah yang bersifat internal ( sulit 
mencegah kepentingan stakeholder internal ) 
11. Sebagian besar bersifat monopoli dengan berbagai kelemahan yang dapat 
terjadi 
Ada lima karakteristik yang membedakan jenis pelayanan publik dengan 
pelayanan lainnnya yaitu :          
1. Adaptif yaitu derajat perubahan layanan sesuai dengan tuntutan  
perubahan yang diminta oleh pengguna 
2. Posisi tawar pengguna / Konsumen yaitu semakin tinggi posisi tawar 
pengguna maka semakin tinggi pula peluang untuk permintaan pelayanan 
yang lebih 
3. Tipe pasar yaitu menggambarkan jumlah penyelenggara pelayanan yang 
ada dan hubungannya dengan pengguna lain 
 
 
 
 
4. Lokus kontrol yaitu menjelaskan siapa yang memegang kontrol atas 
transaksi, apakah pengguna atau penyelenggara pelayanan 
5. Sifat pelayanan yaitu menunjukkan kepentingan pengguna atau 
penyelenggara pelayanan yang lebih dominan 
b.Peraturan tentang pelayanan publik  
Kebijakan pelayanan publik, saat ini diatur dan tersebar di berbagai peraturan 
perundang – undangan antara lain :  
1. Undang – Undang Dasar Negara Republik Indonesia 1945 
2. Undang – Undang tentang Pemerintah Daerah 
3. Undang – Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 
4. Undang – Undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang Penyelenggaraan 
Negara yag bersih dan bebas dari korupsi, kolusi, nepotisme, dan 
peraturan perundang – undangan sektoral lainnya 
Beberapa peraturan perundang – undangan dan pedoman yang dikeluarkan oleh 
pemerintah ( kurun waktu 1993 – 1996 ) yang berkaitan dengan kebijakan pelayanan 
publik antara lain : 
 Instruksi Presiden Nomor 1 Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan 
Mutu Pelayanan Aparatur Pemerintah kepada Masyarakat 
 Instruksi Menteri Dalam Negeri Nomor 20 Tahun 1996 Tentang Penyusunan 
Buku Petunjuk Pelayanan Perizinan Terpadu 
 Instruksi Menteri Dalam Negeri Nomor 25 Tahun 1998 tentang Pelayanan 
Satu Atap di Daerah 
 
 
 
 
 Kep Menpan 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 
Pelayanan Publik 
 SE Mendagri No.100/75/tahun 2002 dan PP No.65 Tahun 2005 Tentang 
Standar Pelayanan Minimal 
 Keputusan Menteri Negara Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 
1993 tentang Pedoman Tata laksana Pelayanan Umum 
 Peraturan Perundang – undangan dan pedoman / petunjuk lainnya yang 
dikeluarkan oleh pemerintah ( Departemen, Kementrian, Badan dan Lembaga 
yang terkait dengan peningkatan pelayanan publik ). 
Pelayanan publik oleh Kepmenpan No.63/2003 terbagi ke dala tiga kelompok, yaitu : 
1. Kelompok pelayanan administratif yaitu pelayanan yangmenghasilkan 
berbagai bentuk dokumen formal yang dibutuhkan oleh publik 
2. Kelompok pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 
bentuk / jenis barang yang digunakan oleh publik. Hali ini berkaitan dengan 
tugas – tugas yang dilaksanakan oleh negara selaku pelaku usaha, yang 
kewenangannya dilaksanakan oleh Badan Usaha Milik Negara ( misalnya 
penyediaan air minum / air bersih, penyediaan listrik, penyediaan jaringan 
telekomunikasi, dll ) 
3. Kelompok pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 
bentuk / jenis barang yang dibutuhkan oleh publik ( misalnya pelayanan 
pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, 
penyelenggaraan post, dll ) 
Selanjutnya Fitzsimmons, Zeithmal, dan Bitner yang di kutip oleh Tjiptono, ada 5 
indikator mengenai pelayanan publik, yaitu : 
 
 
 
 
1. Reliability ( keandalan ) yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan 
benar 
2. Tangibles ( bukti langsung ) yang ditandai dengan penyediaan yang memadai 
sumber daya manusia dan sumber daya lainnya 
3. Responsiveness ( daya tanggap ) yang ditandai dengan keinginan melayani 
konsumen dengan cepat 
4. Assurance ( jaminan ) yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan 
moral dalam memberikan pelayanan 
5. Empati yang ditandai tingkat kemampuan untuk mengetahui keinginan dan 
kebutuhan konsumen 
c.Prinsip – Prinsip Dasar Penyelenggaraan Pelayanan 
 Dalam pelayanan publik ada asas – asas yang digunakan agar 
penyelenggaraan pelayanan dapat berjalan dengan baik. Asas – asas tersebut adalah 
prinsip – prinsip dasar yang menjadi acuan dalam pengorganisasian, acuan kerja, 
serta pedoman penilaian kinerja bagi setiap lembaga penyelenggaraan pelayanan. 
Menurut Ibrahim dalam bukunya konsep Reinventing Government dan Banishing 
Bureaucracy ( 2008 : 20 – 28 ) asas – asas pelayanan publik, antara lain: 
1. Hak dan kewajiban, baik bagi pemberi dan penerima pelayanan publik 
tersebut, harus jelas dan diketahui dengan baik oleh masing – masing pihak, 
sehingga tidak ada keraguan- raguan dalam pelaksanaannya. 
2. Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi 
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar, berdasarkan 
ketentuan perundang – undangan yang berlaku, dengan tetap berpegang pada 
efisiensi dan efektivitasnya. Tentunya kebijakan publik yang melahirkan 
 
 
 
 
aturan perundang – undangan atau peraturan daerah tersebut, harus pula 
menganut prinsip partisipasi masyarakat sejak masukan proses hingga 
pengambilan keputusannya, karena masyarakatlah yang menjadi obyek 
pelayanan tersebut. 
3. Mutu proses keluaran dan hasil pelayanan publik tersebut harus diupayakan 
agar dapat memberikan keamanan, kenyamanan, kelancaran, dan kepastian 
hukum yang dapat dipertanggungjawabkan ( mestinya juga dengan penuh 
empati dalam pelayannya). 
4. Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Instansi atau Lembaga 
Pemerintah atau Pemerintahan sesuai dengan peraturan perundang – 
undangan 
Empat unsur penting dalam proses pelayanan publik ( Bharata, 2004 : 11 ): 
 Penyedia layanan 
Yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu kepada 
konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan 
penyerahan barang ( goods ) atau jasa – jasa ( service ) 
 Penerima layanan 
Yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen  ( costumer ) atau yang 
menerima berbagai layanan dari penyedia layanan 
 Jenis layanan 
Yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada 
pihak yang membutuhkan layanan 
 Kepuasaan pelanggan 
 
 
 
 
Yaitu dalam memberikan layanan penyedia layanan harus mengacu 
pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasaan pelanggan. Hal ini 
sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasaan yang diperoleh 
para pelangggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar 
kuaitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati. 
Empat cara mengatasi permasalahan – permasalahan yang ada dalam 
pelayanan sehingga mampu mewujudkan pelayanan yang diharapakan 
: 
 Penetapan standar pelayanan  
Yaitu standar pelayanan memiliki arti yang sangat penting dalam 
pelayanan publik. Standar pelayanan merupakan suatu komitmen 
penyelenggara pelayanan untuk menyediakan pelayanan dengan suatu 
kualitas tertentu yang ditentkan atas dasar perpaduan harapan – 
harapan dan kemampuan penyelengaraan pelayanan. Penetapan 
standar pelayanan yang dilakukan melalui proses identifikasi jenis 
pelayanan, identifikasi pelanggan, identifikasi harapan pelanggan, 
perumusan visi dan misi pelayanan, analisis proses dan prosedur, 
sarana dan prasarana, waktu dan biaya pelayanan. Proses ini tidak 
hanya akan memberikan informasi mengenai standar pelayanan yang 
harus ditetapkan, tetapi juga informasi mengenai kelembagaan yang 
mampu mendukung terselenggaranya proses manajemen yang 
menghasilkan pelayanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 
Informasi lain yang juga dihasilkan adalah informasi mengenai 
kuantitas dan kompetensi – kompetensi sumber daya manusia yang 
 
 
 
 
dibutuhkan serta distribusinya beban tugas pelayanan yang akan 
ditanganinya. 
 Pengembangan Standard Operating Procedures ( SOP ) 
Yaitu untuk memastikan bahwa proses pelayanan dapat berjalan 
secara konsisten diperlukan adanya Standard Operating Procedures. 
Dengan adanya SOP, maka proses pengolahan yang dilakukan secara 
internal dalam unit pelayanan dapat berjalan sesuai dengan acuan 
yang jelas, sehingga dapat berjalan secara konsisten. 
 Pengembangan Survey Kepuasaan Pelanggan 
Yaitu untuk menjaga kepuasaan pelanggan, maka perlu 
dikembangkan suatu mekanisme penilaian kepuasaan pelanggan atas 
pelayanan yang telah diberikan oleh penyelenggara pelayanan. Dalam 
konsep manajemen pelayanan, kepuasaan pelanggan dapat dicapai 
apabila produk pelayanan yang diberikan oleh penyedia pelayanan 
memenuhi kualitas yang diharapkan. Oleh karena itu, survey 
kepuasaan pelayanan memiliki arti penting dalam upaya peningkatan 
pelayanan 
 Pengembangan Sistem Pengelolaan Pengaduan 
Yaitu pengaduan pelanggan merupakan satu sumber informasi bagi 
upaya – upaya pihak penyelenggara pelayanan untuk secara konsisten 
menjaga pelayanan yang dihasilkannya sesuai dengan standar yang 
telah ditetapkan. Oleh karena itu perlu didisain suatu sistem 
pengelolaan pengaduan yang secara dapat efektif dan efisien 
mengolah berbagai pengaduan menjadi bhana masukan bagi 
 
 
 
 
perbaikan kualitas pelayanan. Dengan adanya evaluasi akan kinerja 
dari pegawai maka akan mewujudkan perubahan – perubahan dan 
perbaikan – perbaikan sehingga konsistensi pelayanan akan tetap 
terpercaya dan mewujudkan kepuasaan pelanggan. 
Salah satu konsep dasar dalam memuaskan pelanggan, minimal mengacu pada : 
1) Keistimewaan yang terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik 
 keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif  yang dapat memenuhi 
keinginan pelanggan dan dengan demikian dapat memberikan kepuasan dalam 
penggunaan produk itu. 
2) Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau     
kerusakan.Acuan dari kualitas seperti dijelaskan diatas menunjukan bahwa 
kualitas selalu berfokus pada kepentingan/kepuasan pelanggan (Customer 
Focused Quality), sehingga dengan demikian produk-produk didesain,diproduksi, 
serta pelayanan diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Oleh karena itu, 
maka kualitas mengacu pada segala sesuatu yang menentukan kepuasan 
pelanggan, suatu produk yang dihasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila 
sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat dimanfaatkan dengan baik serta 
didiproduksi dengan cara yang baik dan benar. 
Sejalan dengan hal terdebut diatas, maka untuk memenuhi keinginan masyarakat 
(pelanggan), Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara (MENPAN) dalam 
keputusannya Nomor : 81/1995 menegaskan bahwa pelayanan yang berkualitas 
hendaknya sesuai dengan sendi-sendi sebagai berikut : 
(1) Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara pelayanan  
 
 
 
 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat dan tidak berbelit-belit serta mudah 
difahami dan dilaksdanakan. 
(2) Kejelasan dan kepastian, menyangkut : Prosedur/tata cara pelayanan umum, 
 Persyaratan pelayanan umum, baik teknis maupun administrasi, Unit kerja atau 
pejabat yang bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan umum, Rincian 
biaya/tarif pelayanan umum dan tata cara pembayarannya, Jadwal waktu 
penyelesaian pelayanan umum, Hak dan kewajiban baik dari pemberi maupun 
penerima pelayanan umum berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/ 
kelengkapannya, sebagai alat untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum, 
Pejabat yang menerima keluhan pelanggan (masyarakat) 
(3).Keamanan, dalam arti bahwa proses serta hasil pelayanan umum dapat 
memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan kepastian 
hukum. 
(4).Keterbukaan, dalam arti bahwa prosedur/tata cara, persyaratan, satuan 
kerja/pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan umum, waktu penyelesaian 
dan rincian biaya/tarif dan hal-hal lain yang yang berkaitan dengan proses 
pelayanan umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan 
difahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta. 
(5).Efisien,meliputi  
-Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan 
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 
keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan umum yang diberikan 
-Dicegah adanya pengulangan pemenuihan kelengkapan persyaratan, dalam hal 
 
 
 
 
proses pelayanannya mempersyaratkan kelengkapan persyaratan dari satuan 
kerja/instansi pemerintah lain yang terkait. 
(6).Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan secara 
wajar dengan memperhatikan : 
- Nilai barang atau jasa pelayanan umum dengan tidak menuntut biaya yang 
tinggi diluar kewajaran 
- Kondisi dan kemampuan pelanggan (masyarakat) untuk membayar secara    
umum 
- Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku 
(7). Keadilan yang merata dalam arti cakupan atau jangkauan pelayanan umum  
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diperlakukan secara adil. 
(8) Ketepapatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
Kompetensi pelayanan prima yang diberikan oleh aparatur pemerintahan kepada 
masyarakat, selain dapat dilihat dalam keputusan Menpan nomor 81/1993, juga 
dipertegas dalam instruksi Presiden nomor 1/1995 tentang peningkatan kualitas 
aparatur pemerintah kepada masyarakat. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 
masyarakat dewasa ini tidak dapat diabaikan lagi, bahkan hendaknya sedapat 
mungkin disesuaikan dengan tuntutan era globalisasi.  
Terdapat beberapa definisi tentang kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh para 
ahli. Dan dari sejumlah definisi tersebut terdapat beberapa kesamaan, yaitu: 
1. kualitas merupakan usaha untuk memenuhi harapan pelanggan 
2. kualitas merupakan kondisi mutu yang setiap saat mengalami perubahan 
 
 
 
 
3. kualitas itu mencakup proses, produk, barang, jasa, manusia, dan lingkungan 
4. kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Vincent Gespersz menyatakan bahwa kualitas pelayanan meliputi dimensi-dimensi 
sebagai berikut: 
 Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses. 
 Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau kepetatan pelayanan. 
 Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan pelaku 
bisnis. 
 Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung jawab dalam penanganan 
keluhan pelanggan. 
 Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas yang 
melayani serta fasilitas pendukung lainnya. 
 Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruangan tempat pelayanan, 
tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunujuk/panduan lainnya. 
 Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, kebersihan, 
ruang tunggu, fasilitas musik, AC, alat komunikasi, dan lain-lain. 
Menurut Garvin dalam bukunya, Managing Quality, menyebutkan bahwa kualitas 
sebagai suatu konsep telah lama dikenal orang, akan tetapi kemunculannya sebagai 
fungsi manajemen terjadi belum lama ini. Menurutnya, bahwa konsep dan 
pendekatan kualitas mengalami tahap-tahap perkembangan, antara lain pendekatan 
inspeksi, pengendalian kualitas statistikal, jaminan kualitas, dan manajemen kualitas 
strategik. 
 
 
 
 
Tahapan perkembangan kualitas tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut. 
1. Pendekatan inspeksi 
Pendekatan inspeksi diperlukan sebagai pengawasan dalam kinerja. 
Dalam era ini inspeksi atau pengawasan terhadap produk dilakukan secara 
langsung dan dibandingkan dengan standar yang seragam. Sejak awal abad 
ke-20 kegiatan inspeksi dikaitkan dengan pengendalian kualitas. Pada 
waktu itu kualitas dipandang sebagai fungsi manajemen tersendiri. 
2. Pendekatan statistical 
 
Pendekatan statitistical mempermudah dalam penilaian, pengoreksian. 
Gerakan penilaian kualitas yang menggunakan pendekatan ilmiah untuk 
pertama kalinya berlangsung pada tahun 1931, yaitu dengan 
dipublikasikannya hasil karya W.A. Shewhart,seorang peneliti kualitas dari 
Bell Telephone Laboratories. Ia menyebutkan bahwa variabilitas 
merupakan suatu kenyataan dalam industri dan hal ini dapat dipahami 
dengan menggunakan prinsip probabilitas dan statistik. 
Dua rekan Shewart mengembangkan teknik statistik untuk melakukan sampling 
sejumlah item yang terbatas di setiap kelompok produksi. Sasarannya adalah untuk 
melakukan trade-off antara biaya tinggi akibat inspeksi 100% dengan resiko dari 
salah satu keadaan berikut: 
 Menerima suatu kelompok produk yang sesungguhnya terdiri dari item-item 
yang rusak dalam presentasi tinggi, dan 
 Menolak suatu kelompok produk yang sesungguhnya memenuhi standar 
kualitas. 
 
 
 
 
3. Pendekatan jaminan kualitas 
Dalam era ini terdapat pengembangan empat konsep baru yang penting, yaitu 
 Biaya kualitas 
 Pengendalian kualitas terpadu (totalquality control), 
 Reliability engineering, dan    
 Zero defect. 
a. Biaya kualitas adalah istilah yang diciptakan oleh Yoseph Juran untuk   menjawab 
pertanyaanي “seberapaي besarي kualitasي dirasaي cukup?”.ي Danي Menurutnya,ي biayaي
untuk mencapai tingkat kualitas tertentu dapat dibagi menjadi biaya yang dapat 
dihindari dan biaya yang tak dapat dihindari. 
 Biaya yang tak dapat dihindari dikaitkan dengan inspeksi dan pengendalian 
kualitas yang dirancang untuk mencegah terjadinya kerusakan (defects). 
 Biaya yang dapat dihindari adalah biaya kegagalan produk yang meliputi 
bahan baku yang rusak, jam kerja yang digunakan untuk perbaikan, 
pemrosesan keluhan, dan kerugian finansial akibat pelanggan yang kecewa. 
Implikasi pandangan Juran ini adalah bahwa pengeluaran tambahan untuk 
perbaikan kualitas dapat dijustifikasi selama biaya kegagalan masih tinggi. 
b. Total Quality Control (TQC) merupakan hasil pemikiran Armand 
Feigenbaum yang dikemukakannya pada tahun 1965. Menurut pendapatnya 
bahwa pengendalian dimulai dari perancangan produk dan berakhir jika produk 
telah sampai ke tangan pelanggan yang puas. Prinsip utamanya adalah quality is 
everyيbody’sيjob. 
 
 
 
 
Ia menyatakan bahwa kegiatan kualitas dapat dikelompokkan kedalam tiga 
kategori, yaitu: 
 Pengendalian rancangan baru 
 Pengendalian bahan baku yang baru datang 
 Pengendalian produk 
 Sistem kualitas saat ini juga memasukkan pengembangan produk baru, seleksi 
pemasok, dan pelayanan pelanggan. 
c. Reability engineering muncul pada tahun 1950-an, yang didorong oleh kebutuhan 
Angkatan Bersenjata Amerika untuk memiliki peralatan elektronik dan senjata 
udara yang dapat diandalkan, bekerja dengan baik, serta menghindari kebutuhan 
untuk penggantian suku cadang yang mahal. 
d. Zero defects pertama kali dimunculkan oleh Martin Company pada tahun 1961-
1962. Konsep ini timbul karena kebutuhan pelanggan militer akan produk yang 
tidak hanya bekerja baik pada saat pertama kali, tetapi juga diserahkan tepat 
waktu. 
Konsep zero defects lebih dipusatkan pada harapan manajemen dan hubungan 
antar pribadi dari pada keterampilan rekayasa. Tujuan utamanya adalah 
mengharapkan kesempurnaan pada saat pertama dan fokusnya pada identifikasi 
masalah pada sumbernya dengan perhatian khusus untuk mengoreksi  penyebab 
umum kesalahan karyawan, seperti kurang pengetahuan, kurangya fasilitas yang 
tepat, kurangnya perhatian, kesadaran, dan motivasi karyawan. 
Peningkatan kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan instansi 
pemerintahan kini semakin mengemuka; bahkan menjadi tuntutan masyarakat. 
 
 
 
 
Persoalan yang sering dikritisi masyarakat atau para penerima layanan adalah 
persepsiي terhadapي “kualitas”ي yangي melekatي padaي selurusي aspekي pelayanan.ي Istilahي
“kualitas”ي ini,ي menurutي Tjiptonoي (2000 : 55) mencakup pengertian 1) kesesuaian 
dengan persyaratan ; 2) kecocokan untuk pemakaian ; 3) perbaikan berkelanjutan ; 4) 
bebas dari kerusakan/cacat ; 5) pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan 
setiap saat ; 6) melakukan segala sesuatu secara benar ; dan 7) sesuatu yang bisa 
membahagiakan pelanggan. 
Pada prinsipnya pengertian-pengertian tersebut di atas dapat diterima bila 
dikaitkan dengan kebutuhan atau kepentingan masyarakat yang menginginkan 
kualitas pelayanan dalam takaran tertentu. Namun demikian setia jenis pelayanan 
publik yang diselenggarakan oleh instansi-instansi pemerintahan tentu mempunyai 
kritaria kualitas tersendiri. Hal ini tentu terkait erat dengan atribut pada masing-
masing jenis pelayanan. Ciri-ciri atau atribut-atribut yang ada dalam kualitas tersebut 
menurut Tjiptono (2000 : 56) adalah : 
1. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu proses. 
2. Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan-kesalahan. 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan. 
4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang 
melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer. 
5. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang 
tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi, dan lain-lain. 
6. Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber AC, 
kebersihan, dan lain-lain. 
 
 
 
 
Dari pendapat di atas di atas diketahui bahwa kualitas pelayanan mencakup berbagai 
faktor. Menurut Albrecht dan Zemke (dalam Dwiyanto, 2005 :145) bahwa kualitas 
pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek, yaitu sistem 
pelayanan, sumber daya manusia pemberia pelayanan, strategi, dan pelanggan 
(customers). 
Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby (dalam Ratminto dan Atik, 2005:2) 
berpendapat bahwa pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak 
dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan. 
Senada dengan pendapat itu, Gronroos (dalam Ratminto dan Atik, 2005 :2) 
berpendapat :Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan Permasalahan 
konsumen/pelanggan. 
Tuntutan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang lebih baik (service 
excellence) tidak dapat dihindari oleh penyelenggara pelayanan jasa. Tuntutan para 
penerima layanan untuk memperoleh pelayanan yang lebih baik harus disikapi 
sebagai upaya untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan. Kepuasan 
penerima layanan sangat berkaitan dengan kualitas pelayanan yang diberikan, seperti 
yang diungkapkan Tjiptono (1996:56), bahwa kualitas memiliki hubungan yang 
sangat erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kotler (dalam Tjiptono, 1996:147) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia 
rasakan dibanding dengan harapannya. 
 
 
 
 
Setiap pelanggan atau penerima layanan tentu menghendaki kepuasan dalam 
menerima suatu layanan. Menurut Ratminto dan Atik (2005:28) : 
Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan 
penerima layanan. Kepuasan penerima layanan dicapai apabila penerima layanan 
memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.  
Dengan demikian kebutuhan para penerima layanan hasus dipenuhi oleh pihak 
penyelenggara pelayanan agar para penerima layanan tersebut memperoleh 
kepuasan. Untuk itulah diperlukan suatu pemahaman tentang konsepsi kualitas 
pelayanan. Menurut Wyckof (dalam Tjiptono, 1996:59) : 
Kualitas pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak 
penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi masyarakat 
(pelanggan) penerima layanan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan 
pelayanan yang diberikan, sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan 
menentukan kualitas pelayanan. 
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan itu sesuai dengan apa yang 
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika 
pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima 
lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 
Dengan demikian baik buruknya kualitas pelayanan tergantung kepada kemampuan 
penyedia layanan dalam memenuhi harapan masyarakat (para penerima layanan) 
secara konsisten. Berdasarkan uraian sejumlah pendapat yang tersaji, maka 
 
 
 
 
pengertian kualitas pelayanan adalah totalitas karakteristik suatu konsep pelayanan 
yang mencakup seluruh aspek pelayanan, dan toluk ukur kualitas pelayanan itu 
adalah dapat  memberi kepuasan kepada para pelanggan atau penerima layanan. Tiga 
bentuk pelayanan yaitu mengenai pihak penyedia layanan, pihak penerima layanan, 
jenis atau bentuk layanan. 
d.Pelayanan Prima 
Pelayananي primaي merupakanي terjemahanي istilahي ”excellent service”ي yangي
secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik atau 
terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi 
pemberi pelayanan. Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima 
kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah 
sebagai abdi masyarakat. Agenda perilaku pelayanan sektor publik (SESPANAS 
LAN dalam Nurhasyim, 2004:16) menyatakan bahwa pelayanan prima adalah: 
a. Pelayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelanggan atau pengguna 
jasa. 
b. Pelayanan prima ada bila ada standar pelayanan. 
c. Pelayanan prima bila melebihi standar atau sama dengan standar. Sedangkan 
yang belum ada standar pelayanan yang terbaik dapat diberikan pelayanan 
yang mendekati apa yang dianggap pelayanan standar dan pelayanan yang 
dilakukan secara maksimal. 
d. Pelanggan adalah masyarakat dalam arti luas; masyarakat eksternal dan 
internal. 
Pelayanan umum dapat diartikan memproses pelayanan kepada masyarakat / 
customer, baik berupa barang atau jasa melalui tahapan, prosedur, persyaratan-
 
 
 
 
persyaratan, waktu dan pembiayaan yang dilakukan secara transparan untuk 
mencapai kepuasan sebagaimana visi yang telah ditetapkan dalam organisasi.  
Pelayanan Prima sebagaimana tuntutan pelayanan yang memuaskan 
pelanggan/masyarakat memerlukan persyaratan bahwa setiap pemberi layanan yang 
memiliki kualitas kompetensi yang profesional, dengan demikian kualitas 
kompetensi profesionalisme menjadi sesuatu aspek penting dan wajar dalam setiap 
transaksi. Standar pelayanan merupakan ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 
pembakuan pelayanan yang baik. Standar pelayanan mengandung baku mutu 
pelayanan. Pengertian mutu menurut Goetsch dan Davis (Sutopo dan Suryanto, 
2003:10) merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang 
menginginkannya. Dalam teori pelayanan publik, pelayanan prima dapat diwujudkan 
jika ada standar pelayanan minimal (SPM). 
SPM adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 
komitmen atau janji dari penyelenggara negara kepada masyarakat untuk 
memberikan pelayanan yang berkualitas. Dalam Rancangan Undang Undang 
Pelayanan Publik (Republik Indonesia, 2007:7) standar pelayanan ini setidaknya-
tidaknya berisi tentang: dasar hukum, persyaratan, prosedur pelayanan, waktu 
penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi 
petugas pemberi pelayanan, pengawasan intern, penanganan pengaduan, saran dan 
masukan dan jaminan pelayanan.  
Bersandarkan pada SPM ini, seharusnya pelayanan publik yang diberikan 
(pelayanan prima) oleh birokrasi pemerintah memiliki ciri sebagaimana dirumuskan 
 
 
 
 
dalam kebijakan strategis melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara (PAN) Nomor 63/Kep/M.PAN/7/2003 (Menpan, 2003:2) tentang Pedoman 
Umum Penyelenggaraaan Pelayanan Publik yang meliputi Kesederhanaan, 
Kejelasan, Kepastian Waktu, Akurasi, Keamanan, Tanggung Jawab, Kelengkapan 
Sarana dan Prasarana, Kemudahan Akses, Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan 
serta Kenyamanan. Inilah potret pelayanan publik dambaan setiap warga masyarakat 
Indonesia setelah munculnya gerakan reformasi 1998. 
Pelayanan merupakan suatu proses. Proses tersebut menghasilkan suatu 
produk yang berupa pelayanan kemudian diberikan kepada pelanggan. Pelayanan 
dapat dibedakan menjadi tiga kelompok (Gonroos dalam Sutopo dan Suryanto, 
2003:13): 
a. Core service Core service adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan  
sebagai produk utamanya. Misalnya untuk hotel berupa penyediaan kamar. 
Perusahaan dapat memiliki beberapa core service, misalnya perusahaan 
penerbangan menawarkan penerbangan dalam negeri dan luar negeri. 
b. Facilitating service Facilitating service adalah fasilitas pelayanan tambahan 
kepadaي pelanggan.ي Misalnyaي pelayananي “checkي in”ي dalamي penerbangan.ي
Facilitating service merupakan pelayanan tambahan yang wajib. 
c. Supporting service Supporting service adalah pelayanan tambahan untuk 
meningkatkan nilai pelayanan atau membedakan dengan pelayanan pesaing. 
Misalnya restoran di suatu hotel. 
Janji pelayanan (service offering) merupakan suatu proses yaitu interaksi antara 
pembeli (pelanggan) dan penjual (penyedia layanan). Pelayanan meliputi berbagai 
bentuk. Pelayanan perlu ditawarkan agar dikenal dan menarik perhatian pelanggan. 
 
 
 
 
Pelayananي yangي ditawarkanي merupakanي “janji”ي dariي pemberiي layananي kepadaي
pelanggan yang wajib diketahui agar pelanggan puas. 
 Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi 
dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan 
kepada pelanggan. Pelayanan prima dalam sektor publik didasarkan pada aksioma 
bahwaي“pelayananيadalahيpemberdayaan”.يPelayananيpadaيsektorيbisnisيberorientasiي
profit, sedangkan pelayanan prima pada sektor publik bertujuan memenuhi 
kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik. Perbaikan pelayanan sektor 
publik merupakan kebutuhan yang mendesak sebagai kunci keberhasilan reformasi 
administrasi negara. Pelayanan prima bertujuan memberdayakan masyarakat, bukan 
memperdayakan atau membebani, sehingga akan meningkatkan kepercayaan (trust) 
terhadap pemerintah. Kepercayaan adalah modal bagi kerjasama dan partisipasi 
masyarakat dalam program pembangunan.  
Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas pelayanan 
pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai acuan pengembangan 
penyusunan standar pelayanan. Penyedia layanan, pelanggan atau stakeholder dalam 
kegiatan pelayanan akan memiliki acuan tentang bentuk, alasan, waktu, tempat dan 
proses pelayanan yang seharusnya. . Pelayanan prima merupakan kegiatan pelayanan 
yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan secara baik atau minimal sesuai dengan standar pelayanan yang telah 
ditentukan. Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat 
memenuhi dan memuaskan kebutuhan serta berfokus kepada pelanggan/masyarakat 
secara sangat baik atau terbaik. Pelayanan prima bermanfaat bagi upaya peningkatan 
 
 
 
 
kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai 
acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan. 
 Sudarsono Hardjosoekarto dalam Bisnis dan Birokrasi Nomor 3/Vol. 
IV/September 1994 (p. 16) menyebutkan beberapa kategori dalam mengkaji 
pelayanan prima. Pertama, kategori berdasar yang meliputi analisa makro dan analisa 
mikro. Kedua kategori yang berorientasi pada model Mc. Kinsey yang mengkaitkan 
upaya pelayanan prima dengan  7 (tujuh) unsur S, yakni : 
Strategi, Struktur, System, Staff, Skill, Style, ShareValue. Tuntutan dibuatnya 
“Standarي Pelayananي Prima”ي didasarkan pada pandangan bahwa : the customer is 
always right, If the customer is wrong, see rule number one. Suatu pertanyaan yang 
muncul dari uraian diatas, yaitu apakah kita cukup banyak pemimpin yang mampu 
dan mau melayani pelanggan secara prima melebihi apa yang diperlihatkan oleh anak 
buahnya dalam melayani ?. Ini merupakan suatu tantangan riil yang bukan pada 
ribuan karyawan, melainkan bagi sedikit pemimpin tingkat tinggi. 
Prinsip-prinsip yang diuraikan oleh Sudarsono Hardjosoekarto diatas dapat 
diperluas lagi sebagaimana yang dikemukakan De Vry (2000 : 27) yang 
mengarahkan elaborasi ini kedalam 7 (tujuh) simple strategi for success yang 
kemudian dalam perjalanan waktu disebut service model, yang meliputi : Self-
esteem, Exceed expecctation, Recover, Vision, Improve, Care, Empower. Kepuasan 
pelanggan (masyarakat) dapat dicapai apabila aparatur pemerintah yang terlibat 
langsung dalam pelayanan, dapat mengerti dan menghayati serta berkeinginan untuk 
melaksanakan pelayanan prima. Untuk dapat melaksanakan pelayanan prima, unsur 
aparatur seyogiyanya mengerti dan memahami apakah kepemimpinan pelayan itu ?, 
dan siapakan pemimpin pelayan ?. 
 
 
 
 
Kepemimpinan pelayan membahas realitas kekuasaan dalam kehidupan sehari-hari, 
yang meliputi legitimasi, kekangan etika dan hasil yang menguntungkan yang dapat 
dicapai melalui penggunaan kekuasaan yang semestinya. Larry Spears dalam 
karyanya Greenleaf mengidentifikasi sepuluh ciri khas pemimpin pelayan, yakni: 
 Mendengarkan, Empati, Menyembuhkan, Kesadaran,Bujukan,persuasive, Konseptua
lisasi,Kemampuanmeramalkan,Kemampuan,melayani, Komitmen terhadap 
pertumbuhan manusia, Membangun Masyarakat. 
Kepemimpinan pelayan seperti yang dikemukakan diatas dapat bermakna 
terhadap masyarakat pelanggannya apabila aparatur pelayan (pemerintah) sungguh-
sungguh memperhatikan beberapa dimensi atau atribut perbaikan kualitas jasa 
termasuk kualitas pelayanan, yang terdiri : 
a. Ketepatan waktu pelayanan 
b. Akurasi pelayanan 
c. Kesopanan, keramahan dalam memberikan pelayanan 
d. Tanggung jawab 
e. Kelengkapan 
f. Kemudahan mendapatkan pelayanan 
g. Variasi model pelayanan 
h. Pelayanan pribadi 
i. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan 
j. Atribut pendukung pelayanan lainnya 
 Masyarakat (pelanggan) dapat terpuaskan dari pelayanan aparatur 
(pemerintah) hanya berorientasi pada kepuasan total pelanggan. Pelanggan 
 
 
 
 
membutuhkan komitmen dan tindakan nyata dal;am memberikan pelayanan prima. 
Adapun kriteria yang mencirikan pelayanan sekaligus membedakannya dari barang 
adalah : 
• Pelayanan merupakan output tak berbentuk 
• Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar 
• Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dapat dikonsumsi dalam                   
produksi 
• Terdapat hubungan langsung yang erat dengan pelanggan melalui proses  
 Pelayanan 
• Pelanggan berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan 
• Keterampilan personil diserahkan atau diberikan secara langsung kepada  
Pelanggan 
• Pelayanan tidak dapat diproduksi secara massal 
• Membutuhkan pertimbangan pribadi yang tinggi dari individu yang memberikan  
Pelayanan 
• Perusahaan pada umumnya bersifat padat karya 
• Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi pelanggan 
• Pengukuran efektivitas pelayanan bersifat subyektif 
• Pengendalian kualitas terutama dibatasi pada pengendalian proses 
• Option penetapan harga adalah lebih rumit  
Peningkatan kualitas pelayanan pada masyarakat dalam menghadapi era globalisasi 
sangat memerlukan sebuah strategi, mulai dari strategi perancangan pelayanan prima 
dalam manajemen kualitas modern hingga kepada implementasi dari rancangan 
terhadap kualitas pelayanan. Untuk itu, Gaspersz, 1997 merumuskan strategi 
 
 
 
 
pelayanan dengan manajemen jasa modern yang kemudian dikenal dengan sebagai  
strategi  7  (tujuh) P, yakni : Product, Price, Place, Promotion, Phisical evidence, 
Proses desain, Participants. Beberapa macam pelayanan sebagai berikut : seorang 
dengan seorang, seorang dengan kelompok, kelompok dengan seorang, orang – 
orang dengan organisasi. 
 Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan prima 
tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Ada yang 
mengembangkan pola pelayanan prima berdasarkan konsep A3, yaitu: Attitude ( 
sikap ), Attention ( Perhatian ), dan Action ( Tindakan ). Menurut Atep Bata Rahadya 
( 2000 : 57 ) mengembangkan budaya pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor 
– faktor Ability ( Kemampuan ), Attitude ( Sikap ), Appearance ( Penampilan ), 
Attention ( Perhatian ), Action ( Tindakan ), dan Accountability ( Tanggung jawab ). 
Berikut penjelasan dari keenam faktor tersebut : 
a.Kemampuan ( Ability )  
Kemampuan ( ability ) adalah pengetahuan dan keterampilan prima, yang meliputi 
kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi yang 
efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan public relations sebagai 
instrument dalam membina hubungan ke dalam dank e luar organisasi / 
perusahaan. 
b.Sikap ( Attitude ) 
Sikap ( attitude ) adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika 
menghadapi pelanggan. Keramahan dan kesabaran dari diri manusia inilah yang 
menjadi teladan dalam waktu pelayanan 
 c. Penampilan ( Appearance ) 
 
 
 
 
Penampilan ( appearance ) adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik 
saja maupun fisik dan non fisik, yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 
kredibilitas dari pihak lain. 
 d. Perhatian ( Attention ) 
     Perhatian ( attention ) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan, baik        
yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan    
maupun pemahaman atas saran dan kritiknya.  
 e.Tindakan ( Action ) 
    Tindakan ( action ) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam       
memberikan layanan kepada pelanggan 
 f.Tanggung jawab ( Accountability ) 
    Tanggung jawab ( accountability ) adalah suatu sikap keberpihakan kepada    
pelanggan sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan 
kerugian atau ketidakpuasaan pelanggan. 
    Tujuan pelayanan prima antara lain sebagai berikut: 
 Untuk memberikan pelayanan yang bermutu tinggi kepada pelanggan. 
 Untuk menimbulkan keputusan dari pihak pelanggan agar segera membeli 
barang/jasa yang ditawarkan pada saat itu juga. 
 Untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pelanggan terhadap 
barang/jasa yang ditawarkan. 
 Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan yang tidak perlu dikemudian 
hari terhadap produsen. 
 Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan. 
 
 
 
 
 Untuk menjaga agar pelanggan merasa diperhatikan segala kebutuhannya. 
 Untuk mempertahankan pelanggan. 
Dari tujuan pelayanan prima tersebut diatas Sebab tujuan utama dari pelayanan prima 
adalah untuk memenuhi kepuasan pelanggan.   Fungsi Pelayanan Prima 
Pelayanan prima berfungsi sebagai berikut. 
 Melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan cepat. 
 Menciptakan suasana agar pelanggan merasa dipentingkan. 
 Menempatkan pelanggan sebagai mitra usaha. 
 Menciptakan pangsa pasar yang baik terhadap produk/jasa. 
 Memenangkan persaingan pasar. 
 Memuaskan pelanggan, agar mau berbisnis lagi dengan perusahaan. 
 Memberikan keuntungan pada perusahaan. 
e. Kualitas Pelayanan  
 Menurut Thorik G. dan Utus H. (2006:77) pentingnya memberikan pelayanan 
yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya sebatas mengantarkan 
atau melayani. Service berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga 
penyampaiannyapun akan mengenai heart share konsumen dan pada akhirnya 
memperkokoh posisi dalam mind share konsumen. Dengan adanya heart share dan 
mind share yang tertanam, loyalitas seorang konsumen pada produk atau usaha 
perusahaan tidak akan diragukan.Menurut mazhab mainstream dalam Adiwarman 
Karim (2003:49) menjelaskan perbedaan ekonomi Islam dan konvensional terletak 
dalam menyelesaikan masalah. Dilema sumber daya yang terbatas versus keinginan 
 
 
 
 
yang tak terbatas memaksa manusia untuk melakukan pilihan-pilihan atas 
keinginannya. 
 Secara umum landasan utama pelayanan prima ialah menolong orang lain. 
Dalam islam pelayanan prima tidak hanya sekedar menolong orang lain, akan tetapi 
juga sebagai ibadah kepada Allah SWT. Ketika pelayanan prima benar-benar 
diaplikasikan baik dalam kehidupan bermasyarkat atau dunia bisnis maka efek baik 
juga akan dirasakan, diantaranya : kepercayaan (trust), loyalitas (loyality), confident, 
marketing mulut (mouth marketing), profit, perkembangan usaha akan meningkat 
(growth), selain itu silaturahmi akan terjaga, hidup menjadi berkah, persatuan umat 
akan terjaga, dan yang pasti surga akan didapat. 
Rasulullah SAW bersabda: 
  ِمُْؤي َناـَك ْنَم َلاَق َم َـّـلــَسَو ِهَْيلَع ُهللا ىَّـلَص ِهللا َلْوُسَر ََّنا ُهْنَع ُهللا َيِضَر َةَرْيَرُه ْيَِبا ْنَع ِرِخْلْا ِمَْويْلاَو ِهللاِب ُن
 ْمِرُْكيْلَف ِرِخْلْا ِمَْويْلاَو ِهللاِب ُنِمُْؤي َناَك ْنَمَو ْتُمْصَيـِلَْوا اًرْيَخ ُْلَقيْلَف ْمِرُْكيْلَف ِرِخْلْا ِمَْويْلاَو ِهللاِب ُنِمُْؤي َناَك ْنَمَو ُهَراَج
َهفــْيَض)ملسمو ىراخبلا هاور( 
Dari Abu Huroiroh -rodhiyallahu 'anhu-, sesungguhnya Rosululloh -Shollalloohu 
'Alaihi Wasallam- telah bersabda, "Barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari 
akhir maka hendaknya ia berkata yang baik-baik atau diam. Dan barang siapa yang 
beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan (menghormati) 
tetangganya. Dan barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 
hendaknya ia memuliakan (menghormati) tamunya." ( Tajrihkhuh Shohih Bukhori 
jilid 2 ) Dalam hadits yang lain Rasulullah SAW juga bersabda: 
“Sebaikي baiknyaي manusiaي ialahي yangي palingي memberiakanي manfaatي bagiي manusiaي
lainnya”.Setiapي orangي membutuhkanي pelayananي yangي terbaik bagi dirinya, bahkan 
terkadang rela mengeluarkan nominal yang lebih untuk menikmati pelayanan 
tersebut. Misalnya banyak orang yang yang lebih memilih menggunakan maskapai 
lebih mahal tapi dikenal tepat waktu dan aman daripada maskapai yang murah tapi 
tidak memberikan pelayanan yang baik.( Tajrihkhuh Bukhori jilid 2 ) 
 
 
 
 
 Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha 
yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau 
tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak 
dalam Al- Qur’anيsuratيAlي– Baqoroh ayat 267 
 ُهْنِم َثيِبَخْلا ْاوُم َّم ََيت َلاَو ِضَْرلأا َن ِ م مُكَل اَنْجَرَْخأ ا َّمِمَو ُْمتْبَسَك اَم ِتاَبِ  يَط نِم ْاُوقِفَنأ ْاُونَمآ َنيِذَّلا اَهَُّيأ اَي
  ديِمَح ٌّيِنَغ َه للا ََّنأ ْاوُمَلْعاَو ِهيِف ْاوُضِمُْغت َنأ َّلاِإ ِهيِذِخآِب ُمتْسَلَو َنُوقِفُنت  
,Yang artinya :ي ’’ي Haiي orangي – orang yang beriman, nafkahkanlah ( dijalan Alloh ) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik – baik dan sebagian dari apa yang kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk – buruk 
lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya dengan 
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Alloh Maha Kaya lagi Maha 
Terpuji’’.( Mushaf AR – Rusdy dan Terjemahannya ) 
1. Dimensi reliable ( kehandalan ) yang berkenaan dengan kemampuan untuk 
memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Pelayanan akan 
dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai 
secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan 
kepercayaan konsumen terhadap lembaga penyedia layanan jasa. Dalam konteks 
ini, Alloh SWT juga menghendaki setiap umatNYa untuk menepati janji yang 
telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan dalam Al- Qur’anي
surat An- Nahl ayat 91 : 
 
Artinya : ’’ي Danي tepatilahي perjanjianي denganي Allohي SWTي apabilaي kamu berjanji 
dan  janganlah kamu membatalkan sumpah – sumpah ( mu ) itu sesudah 
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Alloh SWT sebagai saksimu ( 
terhadap sumpah – sumpah itu ), sesungguhnya Alloh SWT mengetahui apa yang 
kamuيperbuat’’. ( Mushaf AR – Rusdy dan Terjemahannya ) 
 
 
 
 
2. Dimensi responsiveness ( daya tanggap ) berkenaan dengan kesediaan atau 
kemauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
konsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan dengan 
profesionalitas. Dalam arti seorang pegawai yang profesional dirinya akan dapat 
memberikan pelayanan secara tepat dan cepat. Profesionalitas ini yang 
ditunjukkan melalui kemampuannya dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan profesioanl 
apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau kemampuannya. Pekerjaan 
akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik secara cepat dan tepat apabila 
dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan sesuai dengan bidang 
pekerjaannya. Kepercayaan yang diberikan konsumen merupakan suatu amanat. 
Apabila amanat tersebut disia – siakan akan berdampak pada ketidakberhasilan 
dan kehancuran lembaga dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Untuk 
itu kepercayaan konsumen sebagai suatu suatu amanat hendaknya tidak disia – 
siakan dengan memberikan pelayanan secara cepat dan tepat, sebagaimana hadis 
Rosul Muhammad SAW yang diriwayatkan olehي Bukhori,ي yaituي :ي ’’ي Apabilaي
amanat disia – siakan, maka tunggulah kehancuran, berkata seorang : bagaimana 
caranya menyia – nyiakan amanat ya Rosul? Berkata Nabi : apabila diserahkan 
sesuatu pekerjaan kepada yang bukan ahlinya, maka tunggulah kehancurannya’’. 
3. Dimensi assurance ( jaminan ) berkenaan dengan pengetahuan atau wawasan, 
kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta respek terhadap 
konsumen. Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap respek, sopan santun dan 
kelemahlembutan maka akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi 
konsumen terhadap lembaga penyedia jasa. Assurance ini akan meninbgkatkan 
 
 
 
 
kepercayaan, rasa aman, bebas dari resiko atau bahaya, sehingga membuat 
konsumen merasakan kepuasaan dan akan loyal terhadap lembaga penyedia 
layanan. Baik buruknya layanan yang akan diberikan akan menentukan 
keberhasilan lembaga atau perusahaan pemberi jasa layanan. Berkenaan dengan 
ini, Al – Qur’anيSuratيAliيImronيayatي159  
 
Artinya :’’Makaي disebabkanي rahmatي dariي Alloh- lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka , dan bermusyawarahlah kepada Alloh. 
Sesungguhnya Alloh menyukai orang – orang yang bertawakal kepada-
Nya’’(MushafيAr- Rusdy dan Terjemahannya ) 
4. Dimensi empathy ( empati ) berkenaan dengan kemauan pegawai untuk peduli dan 
memberi perhatian secara individu kepada konsumen. Kemauan ini yang 
ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap 
kebutuhan serta keluhan konsumen. Perwujudan dari sikap empati ini akan 
membuat konsumen merasa kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani 
dengan baik. Sikap empati pegawai ditunjukkan melalui pemberian layanan 
informasi dan keluhan konsumen, melayani transaksi konsumen dengan senang 
hati, membantu akan meningkatkan persepsi dan sikap positif konsumen terhadap 
layanan lembaga. Hal ini akan mendatangkan kesukaan, kepuasaan dan 
meningkatkan loyalitas konsumen. Berkenaan dengan empati, dalam Rosululloh 
SAWي yangي diriwayatkanي Bukhoriي danي Muslim,ي menyatakanي :’’ي Abuي Musaي alي – 
Asy’aryي ra.ي Berkataي :ي bersabdaي Nabiي SAW,’’ي seorangي muslimي yangي menjadiي
 
 
 
 
bendahara ( kasir ) yang amanat, yang melaksanakan apa –apa yang diperintahkan 
kepadanya dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada siapa yang 
diperintahkan memberikannya, maka bendahara itu termasuk salah seorang yang 
mendapatيpahalaيbersedekah’’.( Tajrikhuh Shohih Bukhori jilid 2 ) 
5. Dimensi tangibles ( bukti fisik ) dapat berupa fasilitas fisik seperti gedunga, 
ruangan yang nyaman, dan sarana prasarana lainnya. Dalam konsep Islam 
pelayanan yang berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya tidak menunjukkan 
kemewahan. Fasilitas yang mebuat konsumen merasa nyaman memang penting, 
namun bukanlah fasilitas yang menonjolkan kemewahan. Pernyataan ini 
sebagaimana yang dinyatakan dalam A- Qur’anيSurat At – Takaatsur ayat 1 – 5 
Yang artinya :’’ي Bermegahي – megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu 
masuk kedalam kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui ( akibat 
perbuatanmu itu ) dan janganlah begitu, kelak kamu akan mengetahui. Janganlah 
begitu, jika kamu mengetahui denganي pengetahuanي yangي yakin’’.(ي Mushafي Ar- 
Rusdy dan Terjemahannya). Berdasarkan teori – teori yang diatas, maka dapat 
disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan kualitas pelayanan adalah suatu 
penilaian konsumen tentang kesesuian tingkat pelayanan yang diberikan dengan 
tingkat pelayanan yang diharapkannya. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan 5 
dimensi, yaitu : 
 Reliability ( kehandalan ) 
 Responsivenes ( daya tanggap ) 
 Assurance ( keyakinan ) 
 Emphaty ( Empati ) 
 
 
 
 
 Tangibles ( bukti fisik ) 
Karakteristik tersebut dapat menjadi dasar pemberian pelayanan terbaik.  
Pengertian lebih luas disampaikan Daviddow dan Uttal (Sutopo dan Suryanto, 
2003:9) bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan 
pelanggan. Pelayananي primaي merupakanي terjemahanي istilahي ”excellent service”ي yangي
secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik atau 
terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instansi 
pemberi pelayanan. Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima 
kepada pelanggan yang merupakan perwujudan kewajiban  karyawan sebagai 
tanggung jawab dalam bidangnya. Perilaku karyawan yang baik akan menciptakan 
suasana keakraban antar siswa. 
Dalam Sabda Rosululloh SAW : Barang siapa diantara kamu melihat 
kemungkinan, hendaknya ia mengubahnya dengan tangannya, apabila ia tidak 
mampu maka hendaknya dengan hatinya, dan itulah selemah – lemah 
iman.Mengambil kaidah dari hadist diatas bahwa minimal memberikan pelayanan 
terhadap siswa harusnya dengan hati, karena dengan menggunakan hati maka akan 
muncul rasa cinta sehingga pada saat berhubungan, berhadapan dengan siswa selalu 
dengan baik dan sabar.Kemudian implemetasinya dengan mengucapkan salam 
kepadaي siswaي misalnyaي assalamu’alaikum,ي adaي yangي bisaي sayaي bantuي setelahي selesaiي
diakhiri dengan ucapan terimakasih. Sikap ini akan merangsang siswa terhadap 
psikisnya sehingga hatinya akan tergerak untuk berperilaku baik.( Tajrikhuh Shohih 
Bukhori jilid 2 ) 
Berikut enam prinsip pelayanan prima yang bertajuk islami : 
 
 
 
 
1. Melayani itu ibadah dan karenanya harus ada rasa cinta dan semangat yang 
membara di dalam hati pada setiap tindakan pelayanan kita kepada orang 
lain. 
2. Memberi dahulu dan anda akan menerima ROSE (Return on Service  
Excellent) 
3. Mengerti orang lain terlebih dahulu sebelum ingin dimengerti 
4. Bahagiakanlah orang lain terlebih dahulu, dan kelak anda akan menerima 
kebahagiaan melebihi  dari apa yang anda harapkan. 
5. Menghargai orang  lain sebagaimana diri anda ingin dihargai.  
Rasulullahي bersabda:ي “Tidaklahي engkauي disebutي beriman,ي kecualiي engkauي
mencintai orang lain sebagaimana engkau mencintai  dirimu”. 
6. Lakukanlah empati yang sangat mendalam dan tumbuhkan sinergi. 
Dengan demikian, seorang muslim akan menjadikan setiap geraknya adalah 
pelayanan yang berkualitas. Sehingga orang yang di sekitarnya merasakan 
kedamaian. Itulah sebabnya setiap mengakhiriي salatي kitaي mengucapkanي “salam”,ي
semacamيadaيgemuruhيyangيmenggaungkanيsebuahيungkapan,ي”Denganيmengakhiriي
salatku ini, sesungguhnya aku memulai hidupku untuk menebarkan salam. Sebab itu 
wahai saudaraku siapapun engkau adanya, jangan gentar dan takut sesungguhnya aku 
hadirيuntukيmemberikanيkedamaianيbagiيalamيsemesta”. 
B. Penelitian yang Relevan  
 Dalam melakukan beberapa sumber untuk membenarkan akan penilitian yang 
akan di teliti, maka penggunaan sumber dari penelitian yang sudah dilakukan oleh 
peneliti yang dulu kami gunakan bertujuan sebagai landasan dari apa yang saya teliti. 
 
 
 
 
1. Berpijak pada penelitian – penelitian sebelumnya, peneliti bermaksud untuk 
mengetahui pelayanan yang Islami dalam menciptakan lingkungan kerja yang 
nuansa karimah di lingkungan sekolah. Penelitian yang dilakukan Muzakiyah, ( 
2011 ), “ي Analisis Kualitas Pelayanan Pada Bagian Tata Usaha Berdasarkan 
Tingkat Kepuasaan Mahasiswa Menggunakan Pendekatan LEAN SERVPERF”, 
UIN Sunan Kalijaga Yogjakarta, diperoleh hasil bahwa tingkat kualitas 
pelayanan di bagian tata usaha Fakultas UIN Sunan Kalijaga Yogjakarta 
berdasarkan tingkat kepuasaan mahasiswa selaku konsumen, dibuktikan 
berdasarkan hasil penyebaran kuesioner bahwa sebagian besar mahasiswa merasa 
kurang puas dengan pelayanan karyawan TU, itu terbukti dari banyaknya atribut 
yang perlu dilakukan perbaikan dari hasil pengolahan data. 
2. Jurnal ilmiah teknik industry, Vol.10, No.1, Juni 2011 yang ditulis oleh 
Muzakiyah, Siti Husna Ainu Syukri, dan Ira Setyaningsih ( 2011 )  , “يAnalisis 
kualitas pelayanan pada bagian tata usaha berdasarkan  tingkat kepuasaan 
mahasiswa menggunakan pendekatan Lean Servpert ( Lean Service dan Service 
Performance ),Universitas Muhammadiyah Malang, dalam penelitiannya 
mengenai kepuasaan dari mahasiswa tentang pelayanan tenaga tata usaha masih 
diperoleh beberapa bagian yang tenaga yang belum maksimal dalam hal 
penerapan dari 5 S. Dalam penelitiannya menggunakan metode pendekatan lean 
serperf ( lean service dan service performance ). Lean service digunakan untuk 
menghilangkan waste aktifitas yang tidak bernilai tambah. Sedangkan service 
performance digunakan untuk menganalisis tingkat instrument kinerja pelayanan 
bagian tata usaha.  
 
 
 
 
3. Wahyu Kuncoro 2006 UINيKalijagaيJakartaيdenganيjudulي“يPelayanan publik dan 
kualitas pelayanan prima”. Hasil penelitian melalui program pelayanan prima 
sebagai bentuk pelayanan kepada pelanggan. Penelitian menfokuskan pada aspek 
evaluasi kebijakan pelayanan prima dilingkungan kerja. Pelayanan prima akan 
mewujudkan kondisi lingkungan yang nyaman 
4. Penelitian yang dilakukan oleh Nur Siti Aliyah (2008) yang berjudul “Strategi 
pelayanan prima kantor Departemen Agama DKI Jakarta terhadap calon 
jama’ah Haji.”ي Hasilي dariي penelitianي diperolehي bahwaي strategiي pelayananي primaي
sebagai penerapan metode untuk melancarkan baik proses pelayanan, proses 
rencana, bantuan utama dalam kebaikan yang bermanfaat dan saling menghasilkan 
satu sama lain juga bersifat menyeluruh dan terintegrasi berisikan program dan 
sasaran jangka panjang yang dirumuskan berdasarkan keunggulan dan kelemahan 
instansi. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
 
 
 
 
METODE PENELITIAN 
A.Jenis Penelitian  
Untuk mendapatkan pemahaman tentang manajemen tata usaha dalam pelayanan 
administarsi Islami, maka penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan 
menggunakan pendekatan kualitatif. Menurut Suharsimi (2006: 12) menyebutkan 
bahwa penelitian deskriptif merupakan penelitian yang tidak dimaksudkan untuk 
mengujiي hipotesisي tertentu,ي tetapiي hanyaي menggambarkanي “apaي adanya”ي tentangي
sesuatu variabel, gejala, atau keadaan. Pendapat yang hampir sama juga 
dikemukakan oleh Husaini Usman dan Purnomo (2006: 4) bahwa penelitian 
deskriptif bertujuan membuat penyadaran secara sistematis, faktual, serta akurat 
mengenai fakta-fakta dan sifat populasi tertentu. Jenis penelitian ini menggunakan 
jenis penelitian lapangan. 
Menurut Sukmadinata (2006:72), menjelaskan  Penelitian deskriptif adalah suatu 
bentuk penelitian yang ditujukan untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena yang 
ada, baik fenomena alamiah maupun fenomena buatan manusia”. Penelitian 
deskriptif mempelajarai masalah-masalah dalam masyarakat serta tatacara yang 
berlaku dalam masyarakat serta situasi-situasi tertentu, termasuk tentang hubungan, 
kegiatan-kegiatan, sikap-sikap, pandangan-pandangan, serta proses-proses yang 
sedang berlangsung dan pengaruh-pengaruh dari suatu fenomena. Dalam metode 
deskriptif, peneliti bisa saja membandingkan fenomena-fenomena tertentu sehingga 
merupakan suatu setudi komparatif . Mengacu referensi di atas, dapat disimpulkan 
bahwa penelitian ini bermaksud untuk mengolah data-data dengan menggunakan 
metode penalaran induktif yang kemudian dianalisis ke dalam bentuk verbal (kata-
kata, tulisan, ataupun gambar) sesuai dengan kondisi yang ada. Pada penelitian ini 
 
 
 
 
akan dijabarkan mengenai manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi 
Islami di SMK Negeri 1 Rota Bayat. 
B. Latar Setting Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di SMP Muhammadiyah 7 Bayat Kecamatan Bayat 
Kabupaten Klaten dan dilaksanakan pada bulan Februari sampai bulan April 2017. 
Pertimbangan dalam pemilihan lokasi di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ini 
merupakan salah satu sekolah swata yang berbasis Islami di daerah Bayat. Pelajaran 
keagamaan yang lengkap  didalam SMP Muhammadiyah 7 Bayat menjadi minat 
orang tua menyekolahkan anaknya di sekolah ini dengan tujuan supaya anaknya 
memiliki bekal akhlaq karimah dan ketauhidan yang baik sesuai dengan ajaran 
agama Islam. 
C. Subjek dan Informan Penelitian 
 Subjek data dalam penelitian ini adalah  Manajemen tata usaha. Informen 
terdiri dari Kepala Sekolah, Kepala tata usaha, Pegawai tata usaha, Guru, Siswa. 
Obyek penelitiannya adalah pelayanan administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat. 
D. Metode Pengumpulan Data 
 Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini 
adalah wawancara sebagai instumen utama, observasi dan studi dokumen sebagai 
instrumen pendukung. 
    1. Wawancara 
Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan oleh peneliti untuk mengetahui 
dan menggali informasi secara mendalam mengenai Pelayanan administrasi 
akademik tata usaha, kendala yang ada dalam pegawai tata usaha dalam 
 
 
 
 
melaksanakanي 5Sي terutamaي salamي (ي assalamu’alaikumي ),ي danي upayaي dalamي
menghadapi siswa pada saat situasi kerja di SMP Muhammadiyah 7 Bayat. 
Wawancara dilakukan kepada Kepala tata usaha, pegawai tata usaha, guru dan siswa. 
Teknik wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini adalah teknik wawancara 
tidak terstruktur. Dengan menggunakan teknik ini, peneliti sudah terlebih dahulu 
menyiapkan pedoman wawancara yang berisi garis besar pertanyaan saja. 
Selanjutnya pertanyaan yang diajukan kepada narasumber berkembang sesuai 
dengan kondisi yang ada. 
2. Observasi 
Observasi merupakan pengamatan langsung kepada obyek penelitian. Dalam 
penelitian ini observasi yang digunakan adalah observasi  partisipan, obyek yang 
diamati adalah ruang kerja tata usaha dan siswa SMP Muhammadiyah 7 Bayat. 
Peneliti menggunakan instrumen berupa pedoman observasi sebagai acuan selama 
proses observasi berlangsung. Observasi yang dilakukan penelitian bertujuan untuk 
mendapatkan informasi mengenai kondisi lingkungan kerja dan ketersediaan sarana 
prasarana yang menjadi salah satu unsur pendukung strategi kemitraan dilihat dari 
segi faktor internal. 
 
 
3. Dokumen 
Dokumen ini sebagai pelengkap dan dokumen-dokumen yang diharapkan 
dapat menjadi sumber yang dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang tidak 
mungkin ditanyakan melalui wawancara. Teknik dokumentasi digunakan untuk 
mengumpulkan data dari sumber non-insani, yang berupa dokumen dan rekaman 
 
 
 
 
sedangkanي “dokumen”ي digunakanي untukي mengacuي setiapي tulisan atau selain 
“rekaman”يyaituيyangيtidakيdipersiapkanيsecaraيkhususيuntukيtujuanيtertentu.يTeknikي
pengumpulan data dengan dokumentasi adalah pengambilan data yang diperoleh 
melalui dokumen-dokumen (Husaini Usman dan Purnomo Setiady, 2006: 73). Data 
dokumentasi berupa arsip-arsip surat kegiatan atau arsip yang mendukung untuk 
memperoleh data dalam membantu penelitian ini. Selain itu juga digunakan untuk 
mendapatkan data mengenai kinerja pegawai tata usaha dalam melayani siswa . Dari 
sini dapat diketahui pegawai tata usaha dalam kualitas pelayanan administrasi Islami 
dengan siswa.  
E. Pemeriksaan Keabsahan Data 
1. Triangulasi Sumber 
Teknik penarikan keabsahan data merupakan teknik yang dipakai untuk 
memeriksa dan membandingkan keabsahan data. Teknik triangulasi data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik triangulasi sumber dan metode. 
Triangulasiيadalahي“teknikيpemeriksaanيkeabsahanيdataيyangيmemanfaatkanيsesuatuي
yang lain di luar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding 
terhadap data itu. Teknik triangulasi yang paling banyak digunakan ialah 
pemeriksaanي melaluiي sumberي lainnya”ي (Moleong,ي 2005:330). Triangulasi sumber 
adalah langkah pengecekan kembali data-data yang diperoleh dari informan dengan 
cara menanyakan kebenaran data atau informasi kepada informan yang satu dengan 
informan yang lainnya antara kepala sekolah, guru, dan pengawas sekolah. Peneliti 
menggunakan beberapa orang informan tambahan selain informan utama untuk 
mengecek kebenaran data dari informan utama seperti orang tua/wali murid.  
 
 
 
 
Penelitian dengan menggunakan metode triangulasi dilakukan dengan 
menggabungkan metode kualitatif dan metode kuantitaatif dalaam suatu penelitian. 
Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh data yang benar-benar lengkap 
dan komprehensif, walaupun dengan metode ini akan lebih banyak menghabiskan 
waktu, tenaga dan dana dalam penelitian. Triangulasi sebagai salah satu tehnik 
pemeriksaan data secara sederhana dapat disimpulkan sebagai upaya untuk 
mengecek data dalam suatu penelitian, dimana peneliti tidak hanya menggunakan 
satu sumber data, satu metode pengumpulan data atau hanya menggunakan 
pemahaman pribadi peneliti saja tanpa melakukan pengecekan kembali dengan 
penelitian lain. Triangulasi ini merupakan teknik yang didasari pola pikir 
fenomenologi yang bersifat multiperspektif. Artinya untuk menarik kesimpulan yang 
mantap, diperlukan tidak hanya satu cara pandang. Dari beberapa cara pandang 
tersebut akan bisa dipertimbangkan beragam fenomena yang muncul, dan 
selanjutnya dapat ditarik kesimpulan yang lebih mantap dan lebih bisa diterima 
kebenarannya. Hasil pengumpulan data yang diperoleh seorang peneliti juga 
diperiksa oleh kelompok peneliti lain untuk mendapatkan pengertian yang tepat atau 
menemukan kekurangan-kekurangan yang mungkin ada untuk diperbaiki. Cara ini 
disebut dengan member check. 
Triangulasi sumber menurut Sugiyono (2007: 373) dilakukan dengan cara 
mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber.Data yang diperoleh 
dari Kepala tata usaha. Karyawan tata usaha akan dibandingkan dan dicari lebih 
mendalam dengan unit lainnya yang juga mengetahui layanan antara karyawan tata 
usaha dengan siswa melalui wawancara yang ditujuhkan kepada kepala tata usaha, 
karyawan tata usaha, dan siswa. Disisi lain, triangulasi metode merupakan teknik 
 
 
 
 
untuk menguji keabsahan data yang dilakukan dengan cara mengecek data kepada 
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda (Sugiyono, 2007: 373). Dalam 
penelitian ini triangulasi metode dilakukan melalui pengecekan dengan metode 
wawancara, observasi, dan studi dokumen terhadap manajemen tata usaha dalam 
pelayanan administrasi Islami. Data yang telah didapat dari wawancara akan 
dibandingkan dengan catatan hasil observasi dan studi dokumen. Dalam penelitian 
ini di gunakan triangulasi supaya lebih mendukung kesamaan, kemudahan dalam 
mengolah data. 
F. Teknik Analisis Data  
Analisis data adalah upaya atau cara untuk mengolah data menjadi informasi 
sehingga karakteristik data tersebut bisa dipahami dan bermanfaat untuk solusi 
permasalahan, terutama masalah yang berkaitan dengan penelitian. Atau definisi lain 
dari analisis data yaitu kegiatan yang dilakukan untuk menubah data hasil dari 
penelitian menjadi informasi yang nantinya bisa dipergunakan dalam mengambil 
kesimpulan. Adapun tujuan dari analisis data ialah untuk mendeskripsikan data 
sehingga bisa di pahami, lalu untuk membuat kesimpulan atau menarik kesimpulan 
mengenai karakteristik populasi berdasarkan data yang didapatkan dari sampel, 
biasanya ini dibuat berdasarkan pendugaan dan pengujian hipotesis.  
Analisis data dilakukan agar data yang telah diperoleh akan lebih bermakna. 
Analisis data merupakan proses penyederhanaan data kedalam bentuk yang lebih  
mudah dibaca dan diinterprestasikan. Bagdan dan Biklen (1992:145) menjelaskan 
analisis data adalah proses mencari secara sistematis dan mengatur catatan 
wawancara, catatan lapangan, dan rider lain yang dihimpun untuk mengiring 
 
 
 
 
pengertian. Analisis tersebut melibatkan kerja dengan data, mengaturnya, 
memisahkan kedalam unit-unit yang dapat dikelola, memadukannya, mencari-cari 
pola memenuhi hal-hal penting dan apa yang diketahui dan memutuskan apa yang 
akan disampaikan kepada orang lain.  
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
deskriptif kualitatif, yaitu metode analisis penelitian yang menggunakan penuturan, 
uraian, dan penjelasan berdasarkan data serta informasi yang diperoleh dari hasil 
wawancara, observasi, dan studi dokumen yang dilakukan terhadap sumber informan 
dilapangan. Proses analisis data dilakukan pada saat penulis melakukan pencarian 
data secara langsung baik melalui wawancara, observasi, ataupun studi dokumentasi. 
Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa analisis data kualitatif dilakukan secara 
interaktif dan berlangsung secara terus-menerus pada setiap tahapan penelitian 
sehingga sampai tuntas. Ada berbagai cara untuk menganalisis data, menurut Milles 
dan Huberman (Sugiyono, 2007: 337) komponen dalam menganalisis data adalah 
sebagai berikut: 
1. Pengumpulan data, pada tahap ini penulis mengumpulkan data dari hasil 
wawancara, observasi, dan studi dokumen. Selama proses pengumpulan data 
penulis melakukan analisis data dengan terfokus pada penelitian yang akan 
diteliti dan disajikan dalam bentuk transkip. Kemudian data tersebut 
dikumpulkan, dipahami, dan dipelajari sebagai bahan acuan penulis untuk 
diproses ke langkah selanjutnya. 
2.  Mereduksi data, pada tahap ini penulis merangkum, memilih hal-hal pokok 
sehingga memfokuskan pada hal-hal yang dianggap penting. Data yang 
berkaitan dengan fokus penelitian manajemen tata usaha dalam pelayanan 
 
 
 
 
administrasi Islami akan dipakai dan kalau memungkinkan akan dicari 
polanya. 
3.  Penyajian data yang telah diperoleh. Dalam penelitian ini display data yang 
akan dilakukan berupa uraian singkat terkait data yang ditemukan dilapangan 
mengenai manajemen tata usaha dala pelayanan administrasi Islami di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat. 
4. Dan selanjutnya yaitu menganalisis hasil reduksi data dan menarik kesimpulan 
data tentang manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi Islami di 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Aktivitas dalam analisis data, yaitu data reduction, data display, dan 
conclusion drawing/verification. Gambar  Model Analisis Data Interaktif.  
 
Miles & Huberman  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Langkah-langkah analisis data dengan metode Miles dan Huberman dalam bukunya 
yang berjudul Analisis data kualitatif (2009: 39) adalah sebagai berikut: 
Penarikan 
kesimpulan 
Pengumpulan 
data 
Penyajian data 
Reduksi data 
Penarikan 
kesimpulan 
 
 
 
 
1. Pengumpulan data, adalah proses memasuki lingkungan penelitian dan 
melakukan pengumpulan data. Data primer berbentuk observasi guna melihat 
secara langsung suasana, keadaan maupun kenyataanyang terjadi di lapangan. 
Kemudian melakukan wawancara dengan informan utama dan pihak yang 
mendukung dalam sekolah dengan memberikan pertanyaan. Peneliti perlu 
mampu berkomunikasi dengan responden Pengumpulan Data (Data collection) 
Reduksi Data (Data Reduction) Penyajian Data (Data display)  Simpulan-
simpulan: penarikan/verifikasi (Conclusions: Drawing/verifying) atau informan 
agar mau memberikan jawaban yang terbuka dan benar sesuai dengan keadaan.  
2. Reduksi data, adalah sebagai proses pemilihan, pemusatan, perhatian pada 
penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data yang muncul di lapangan. 
3. Penyajian data, adalah sekumpulan informasi tersusun yang memberikan 
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Dari 
penyajian data dapat dipahami apa yangharus dilakukan oleh peneliti. 
4. Penarikan kesimpulan, adalah bagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang 
utuh. Hasil dari simpulan harus diverifikasikan selama penelitian dilakukan. 
Maka, makna-makna yang muncul dari data harus diuji kebenaranya, 
kekokohannya, dan kecocokanya yang merupakan validasinya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Data 
1.Topografi Lokasi Penelitian 
Dalam topografi ini berisi tentang gambaran umum SMP Muhammadiyah 7 
Bayat Klaten dan bertujuan untuk memperoleh gambaran nyata mengenai tempat 
penelitian.                                                          
  a. Sejarah berdirinya SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
 SMP Muhammadiyah  Bayat berdiri pada tanggal 1 Januari 1968 di Desa 
Dukuh Kecamatan Bayat. Pendirian SMP Muhammadiyah digagas oleh 
Pimpinan Muhammadiyah Bayat Bagian Pendidikan dan Pengajaran, yang 
termotivasi atau dilatarbelakangi sebagai berikut : Meskipun Pimpinan Cabang 
Muhammadiyah Bagian Pendidikan dan Pengajaran Bayat, telah mengelola 
Madrasah yaitu PGA Muhammadiyah Bayat, namun karena tingginya minat 
masyarakat dan anak – anak lulusan SD/MI untuk melanjutkan 
pendidikan/sekolah di SMP ( Sekolah Menengah Pertama ) sedangkan di wilayah 
Kecamatan Bayat baru ada 2 SMP yaitu SMP Negeri Bayat dan SMP 
 
 
 
 
Pangudiluhur Bayat, maka Pimpinan Cabang Muhammadiyah Bagian Pendidikan 
dan Pengajaran Bayat dengan susunan Pimpinan/Pengurus antara lain : 
Ketua : Soekardjono 
Sekretaris : Sujanto 
Bendahara : Choesnin 
Anggota : Suwito HS,Ganung HAdi Wahyono,Broto Kusumo,B.A,Drs. 
Soehardi, DRS. Syamsuri. 
 Berinisiatif mendirikan SMP Muhammadiyah yang disepakati dan didirikan 
di desa Dukuh Kecamatan Bayat. Dari Pemerintah dalam hal ini Kepala 
Perwakilan Departemen P dan K telah memberikan surat Pengesahan telah 
tercatat sebagai SMP Swasta dalam daerah Jawa Tengah dengan nomor : 
076/Ska/C/1970 tanggal 28 Mei 1970. Dalam perjalanannya pada tahun 1972 
terjadi kevakuman pendidik maka oleh Pimpinan Cabang Muhammadiyah Bayat 
pengurusannya diserahkan dan dipindahkan PGA Muhammadiyah Bayat yang 
beralamat di Dusun Kenteng Keurahan Paseban Kecamatan Bayat Kabupaten 
Klaten. PAda tahun 1980 atas kebijakan dari Pimpinan Pusat Muhammadiyah 
Majlis Pendidikan Pengajaran dan Kebudayaan SMP Muhammadiyah secara 
menyeluruh diberikan nomor urut dan SMP Muhammadiyah Bayat mendapat 
nomor urut 7 sehingga sampai saat ini bernama SMP Muhammadiyah 7 Bayat. 
b. Visi dan Misi SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten 
 Bertaqwa 
 Berprestasi 
 Beriman  
 Tampil 
Indikator pencapaian Visi:  
 
 
 
 
a. Terwujudnya mutu lulusan yang mampu berkiprah dalam 
 lingkungan masyarakatnya 
b. Terwujudnya keunggulan dalam prestasi akademik dan non akademik 
c. Terwujudnya kelengkapan perangkat kurikulum dan pengembangannya 
d. Terwujudnya kualitas proses pembelajaran sesuai SNP 
e. Terwujudnya  pendidik dan tenaga pendidikan yang berkualitas 
f. Terwujudnya kelengkapan sarana dan prasarana pendidikan  
g. Terwujudnya pelaksanaan manajemen berbasis sekolah 
h. Terwujudnya penggalangan pembeayaan pendidikan dari berbagai sumber 
i. Terwujudnya kualitas sistem penilaian sesuai SNP 
j. Terwujudnya lingkungan yang memotivasi dan mendukung pembelajaran 
k. Terwujudnya peningkatan keimanan dan pengamalannya. ( Dokumentasi tata 
usaha SMP Muhammadiyah 7 Bayat) 
       
MISI 
1. Melaksanakan Pembelajaran dan Bimbingan yang efektif. 
2. Menumbuhkan penghayatan dan pengamalan terhadap ajaran agama Islam 
dalam kehidupan sehari – hari dengan wawasan IPTEK dan IMTAQ. 
3. Mendayagunakan potensi untuk menciptakan lingkungan yang tertib, aman 
bersih dan rapi. 
4. Meningkatkan kualitas sumber belajar yang baik. 
5. Mengembangkan kegiatan ekstra kurikuler yang potensial 
6. Menghasilkan lulusan siswa yang optimal. ( Dokumentasi tata usaha SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat )   
 
 
 
 
 
 
c.Identitas Sekolah  
    Nama               
Sekolah 
 : SMP MUHAMMADIYAH 7 BAYAT 
    Alamat  Jalan  
Desa / 
Kecamatan  
Kab/Kota  
No. Telp / HP  
:  
: 
: 
: 
Raya Bayat – Cawas 
Paseban Bayat            Kode Pos 57462 
Klaten                  
0852 9387 7345 
1. Nama Yayasan ( bagi swasta )   
     Alamat Yayasan & No. Telp  
: 
: 
MUHAMMADIYAH MAJLIS 
DIKDASMEN 
JL. Wijaya Kusuma 8 Klaten (0272) 321 185 
2. NSS / NIS / NDS/NPSN : 202031004066 / 200490 / C. 24202002 / 
20331620 
3. Jenjang Akreditasi  : A 
4. Surat Keputusan  : No. 146/BAP/SN/XI//2010 
Tanggal : 09 Nopember 2010 
5. Penerbit SK  : Badan Akreditasi Propinsi 
6. Tahun didirikan – Beroperasi   : 01 Januari 1968  
7. Kepemilikan tanah (swasta)  
   a. Status dan Luas tanah   
: 
: 
 
Milik Yayasan 
SHM / 4095  m2   
8. Status bangunan  
    a. Surat ijin bangunan  
    b. Luas seluruh bangunan  
    c. Nomor Rekening Sekolah  
: 
: 
: 
: 
Milik Yayasan   
No. 503.09/189/2004 
1380 m2 ( Gedung 2 lantai )  
3-077-03887-5, BPD Capem Pasar Wedi 
atas nama BOS SMP MUH 7 BAYAT,  
( Dokumenasi tata usaha SMP Muhammadiyah 7 Bayat ) 
 
 
 
 
 
 
d.Data Siswa Dalam 4 Tahun Terakhir  
 SMP Muhammadiyah 7 Bayat memiliki jumlah siswa yang naik turun dalam 
4 tahun terakhir. Tahun Pelajaran 2014 / 2015 dengan jumlah 347 siswa, Tahun 
Pelajaran 2015 / 2016 dengan jumlah 245 siswa, Tahun Pelajaran 2016 / 2017 
dengan jumlah 243 siswa, Tahun Pelajaran 2017 / 2018 dengan 237 siswa. ( 
Dokumentasi tata usaha SMP Muhammadiyah 7 Bayat ) 
e.Data Pendidik dan Tenaga Kependidikan 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten ini memiliki jumlah Guru PNS berjumlah 
11 Guru,  dan Guru GTT berjumlah 14, sedangkan  jumlah staf tata usaha berjumlah 
4. 
  f.Sarana dan prasarana 
Ruang kelas berjumlah 9 kelas dengan ukuran.  Ruang perpustakaan 1 buah, 
ruang laboratorium IPA berjumlah 1 buah, ruang kepala sekolah 1 buah, ruang wakil 
kepala sekolah 1 buah, ruang guru 1 buah, ruang TU 1 buah, ruang kurikulum 1 
buah, ruang BK 1 buah, bangunan masjid, UKS 1 buah, kantin 1 buah. 
g.Kepala SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten 
 Kepala SMP Muhammadiyah 7 Bayat memiliki data nama – nama Kepala 
Sekolah dari 2 periode terakhir.  
Tahun Pelajaran 2000 – 2007 bapak H. Fadli, S.Pd 
Tahun Pelajaran 2007-2014 bapak H. Tugino,S.Pd 
Tahun Pelajaran 2014 – 2017 bapak H. Haryono, S.Pd 
 
h.Struktur Organisasi 
  
 
 
 
 
STRUKTUR ORGANISASI 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Keterangan :  
Garis Busur Panah sebagai garis komadno :  
Garis Putus – Putus sebagai garis koordinasi :  
2.Aspek Permasalahan Penelitian 
a.  Manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik di SMP 
       Muhammadiyah 7  Bayat Klaten 
KOMITE SEKOLAH KEPALA SEKOLAH 
 
         KEPALA TU 
 
WKS 
(KESISWAAN) 
PKS 2 
(KURIKULUM) 
PKS 3 
(KEUANGAN) 
PKS 4 (CIRI 
KHUSUS 
DAN 
SARPRAS) 
PKS  5 
(HUMAS) 
STAFF TU 
TEMAGA 
KEPENDIDIKAN 
GURU 
KEPALA 
PERPUSTAKAAN 
KEPALA LAB. 
BP/BK 
WALI KELAS 
GURU MAPEL 
 
 
 
 
 Sekolah SMP Muhammadiyah 7 Bayat yang terletak di dusun kenteng 
kelurahan paseban menjadi pusat perhatian masyarakat dalam segi pendidikan yang 
Islami, hal ini disematkan pada sekolah itu karena memiliki program khusu dalam 
kurikulumnya yang menyangkut pendidikan spiritualnya. Keberhasilan sekolah ini 
dalam mengelolanya tidak lepas dari peran serta bapak / ibu guru yang mengajar, dan 
dari beberapa manajemen yang dikelolanya sehingga mencapai titik keberhasilan di 
lembaga pendidikannya. Mengacu pada keberhasilan dalam mengelola lembaga ini, 
maka saya melakukan penelitian yang salah satunya dibidang ketata usahaan 
sekolah. Berikut hasil penelitian dari wawancara saya oleh beberapa sumber yang 
berada di lingkungan sekolah SMP Muhammdiyah 7 Bayat. 
Perencanaan  
Perencanaan adalah suatu strategi yang dibuat, kemudian dilaksanakan untuk 
mendukung keberhasilan dari suatu program tersebut. Kematangan yang dibuat dari 
sebuah rencana akan menjadikan salah satu program tercapai sesuai rencana. Maka 
dari itu, perencanaan akan berfungsi sebagai bahan kinerja masing – masing bagian 
untuk menjadikan suatu hasil yang memuaskan. 
Bagaimana Bapak mengawali perencanaan untuk pembagian masing – masing tugas 
pegawai tata usaha ? 
Sesuai dari wawancara Kepala Tata Usaha Bp. Wiji mengenai perencanaan 
didalam pelayanan administrasi akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat : 
‘’يSayaيmengawaliيperencanaanيdidalamيmemenuhiيkebutuhanيsiswaيsayaيmelakukanي
rancangan untuk mewujudkan beberapa kebutuhan dari siswa. Saya dalam 
menyiapkan administrasi kepada siswa, langkah awalnya merencanakan dari 
beberapa kebutuhan. Ada 2 contoh administrasi siswa yaitu awal tahun menyiapkan 
kartu sumbangan siswa, melayani administrasi setiap buku untuk melayani siswa. 
 
 
 
 
Persiapan pembuatan kartu sumbangan siswa diperuntukkan untuk kebutuhan 
operasional sekolah. Dengan adanya rapat bersama wali murid, komite untuk 
melakukan perundingan,persetujuan dari program sumbangan wali murid akan 
terlaksana. Administrasi buku siswa yang termasuk dalam pelayanan terhadap siswa. 
Saya melakukan program wajib kerja efisien,tepat waktu,tanggung jawab serta 
ramah. Pelayanan yang diharapkan mampu memberikan kepuasan terhadap siswa 
adaي saatي terjadiي transaksiي tenagaي tataي usahaي denganي siswa.’’ي (ي Wawancaraي denganي
Kepala tata usaha, 10 Nopember 2017 ). 
Sesuai dari wawancara Kepala Tata Usaha diatas telah dijawab oleh tenaga 
tata usaha bagian keuangan ibu Ana mengenai pelayanan administrasi terhadap siswa 
: 
‘’ي Sayaي selaluي memberikanي pemberitahuanي terlebihي dahuluي terhadapي siswa akan 
pembayaran yang harus dilunasi. Pemberitahuan ini bisa melalui penempelan 
dipapan pengumuman di mading, bisa juga melalui wali kelas masing – masing. 
Tujuan dari pemberitahuan ini untuk memberikan pelayanan yang mudah untuk 
diketahui oleh setiap siswa. Menjadi program saya juga untuk mengedepankan 
pelayananan yang baik. Dalam hal administrasi pembayaran langkah saya supaya 
tidak terjadi penumpukan dan pengantrian di ruang tata usaha, maka saya selalu 
memberikan pengumuman baik melalui speaker yang dada diruang kelas dan jam 
pada saat pembayaran secara bergantian. ( Wawancara dengan pegawai tata usaha 
bagianيkeuangan,يي13يNopemberي2017ي).’’ 
Sesuai dari wawancara siswa Fadilah Putri Yasmi kelas 9A mengenai 
pelayanan dari tata usaha, yang bersangkutan dengan pembayaran : 
‘’sayaي merasaي sebagaiي ي dariي pihakي tataي usahaي sudahي memberikanي pengumumanي – 
pengumuman terlebih dahulu kepada siswamya melalui lisan dan penempelan di 
madding. Saya sangat setuju dengan program perencanaan dari tata usaha bagian 
keuangan yang selalu melakukan sosialisasi terlebih dahulu kepada kami dan orang 
tua kami. Pelayanan administrasinya dari  tata letak  ruangnya belum efisien karena 
ruang tata usaha menjadi satu ruangan dengan ruang kepala sekolah. Hal ini 
terkadang membuat kami sebagai siswa merasa takut melewati ruang kepala sekolah, 
danيrasaيmalu.ي(يWawancaraيdenganيsiswa,ي15يNopemberي2017ي).’’ 
 
Sesuai dari wawancara siswa Nina Nurjanah kelas 9B mengenai pelayanan 
dari tenaga tata usaha : 
‘’Sayaي merasakanي dariي pelayananي tataي usaha bagian keuangan sudah baik karena 
disaat sebelum masa  tenggang habis dalam hal pembayaran baik pembayaran SPP, 
Ujian dari pihak tata usaha sudah memberikan pengumumannya jauh – jauh hari 
 
 
 
 
sebelumnya. Dalam hal pelayanan dari tenaga tata usaha belum baik karena 
terkadang belum melaksanakan sikap 5 S terhadap siswa. Dari beberapa 5 S hanya 
senyum, yang terbiasa terkadang sopan,santun, salam lupa tidak di teladankan disaat 
melakukan transaksi pelayanan terhadap siswa. ( Wawancara dengan siswa, 15 
Nopember 2017 ).  
Sesuai dari guru Bp. Bambang Ismunadi, S.Pd. mengenai pelayanan dari 
tenaga tata usaha : 
‘’Sayaي merasaي dariي segiي pelayananي terhadapي siswaي sudahي baik,ي halي iniي terlihatي dariي
beberapa pengumuman yang baik melalui speaker dan penempelan di madding 
sekolah menjadikan alternatif bahwa jauh – jauh hari siswa sudah diingatkan terlebih 
dahulu. Dari segi pelayanan secara tatap muka bahwa dalam penerapan 5S masih 
belum maksimal. Menurut saya kekurangan dari pelayanan tata usaha terletak pada 
tata ruangannya, sebab ruang tata usaha berada satu ruang dengan ruangan kepala 
sekolah. Hal ini kurang efisien karena akan sedikit tampak kurang sesuai jika ada 
tamu maka akan terjadi kebisingan di kantor. ( Wawancara dengan Guru,  17 
Nopemberي2017ي).’’ 
Sesuai dari Kepala Sekolah Bp. Haryono,S.Pd mengenai pelayanan 
administrasi tenaga tata usaha terhadap siswa: 
‘’Sayaي melihatي dalamي melayaniي administrasiي pembayaranي masihي belumي sepenuhnyaي
baik. Hal ini disebabkan karena ada beberapa dari tenaga tata usaha yang dalam 
kedatangan ke kantor terlambat, penerapan sikap 5S belum seluruhnya dilaksanakan. 
Saya menyadari akan kekurangan pelayanan dari tata usaha menyangkut fasilitas 
bangunannya, karena ruang kantor tata usaha menjadi satu ruangan dengan ruangan 
kepala sekolah dalam pelaksanaannya terkadang terganggu dan harus menunggu jika 
ada bersamaan tamu. Hal ini menjadi perhatian saya untuk menjadikan evaluasi 
kedepannya untuk mewujudkan pelayanan yang baik. ( Wawancara dengan Kepala 
Sekolah,ي20يNopemberي2017ي).’’ي 
 Sesuai dari beberapa hasil wawancara diatas saya menyimpulkan dalam 
perencanaan administrasi tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat : 
‘’ي Perencanaanي dariي pihakي tataي usahaي selaluي melakukanي programي susunanي terlebihي
dahulu didalam merancang kemudian dalam pemberitahuan pengumuman terhadap 
siswa melalui speaker kelas dan penempelan di madding. Menyangkut pelayanan 
tenaga tata usaha yang masih perlu diperbaiki diantaranya yaitu tata letak ruang yang 
seharusnya terpisah dengan ruang kepala sekolah, kemudian pelayanan dari masing – 
masing pegawai harus lebih mengaktifkan dan membiasakan diri untuk menerapkan 
sikapي5S.’’ 
Organizing 
 
 
 
 
 Organizing adalah suatu pengelompokkan dari beberapa bagian untuk di 
tempatkan kepada bagian – bagian tertentu sesuai dari fungsinya. Tujuan dari 
pengelompokkan unit kerja ini untuk mempermudah mengalokasikan beberapa 
bagian dalam kinerja. Dengan adanya pengelompokkan tersebut maka akan semakin 
terperinci dalam melakukan beberapa pekerjaan – pekerjaan yang berbeda. Tanpa 
adanya pengelompokkan masing – masing bidang maka akan mempersulit didalam 
penyelesaian pekerjaan, hal ini disebabkan karena pengelompokkan bidang pekerjaan 
tidak terstruktur. 
Bagaimana Bapak mengelompokkan pegawai tata usaha didalam kinerjanya ? 
Sesuai wawancara dari Kepala tata usaha Bp.Wiji, Pengelompokkan bagian – 
bagian unit kerja sesuai dengan bidang keahlian dari tenaga tata usaha: 
‘’ي Adaي 4ي pengelompokkanي bagianي yangي sayaي terapkanي dalamي kepengurusanي tataي
usaha. Pertama bagian keuangan yang salah satu kerjanya adalah pelayanan 
administrasi siswa, menyiapkan kartu SPP, Kartu Sumbangan Orang Tua. Kedua 
bagian penjaga perpustakaan yang kerjanya menyediakan buku – buku bacaan, 
peminjaman buku –buku perpustakaan kepada siswa, menyiapkan kartu 
perpustakaan. Ketiga Pembantu umum yang bagian kerjanya yaitu menjaga 
kebersihan lingkungan sekolah, melayani tenaga pendidik untuk selalu bersedia jika 
di mintai bantuan seperti poto kopi surat – surat dll. Keempat Penjaga yang kerjanya 
adalah mengamankan inventaris sekolah baik berupa fisik dan non fisik 
menyeberangkan siswa dijalan pada saat masuk dan pukang sekolah. ( Wawancara 
Kepalaيtataيusaha,ي,ي10يNopemberي2017ي).’’ 
Sesuai dari wawancara Kepala Tata Usaha yang dijawab oleh pegawai tata usaha 
bagian penjaga perpustakaan Bapak Maryono 
‘’adaي beberapa hal yang belum mendukung dalam menunjang peralatan di ruangan 
perpustakaan. Misalnya tidak tersedianya mesin computer yang memudahkan 
menginput data siswa yang meminjam buku, menginput buku – buku masuk dan 
keluar. Pada saat ini keadaan di lapangan berjalan sesuai manual ini memberatkan 
saya dalam penginputan beberapa data yang hanya menggunakan buku besar. 
Pengontrolan data dengan menggunakan buku lebih lama dibandingkan dengan 
menggunakanي komputer.’’ي (ي Wawancaraي denganي pegawaiي tataي usahaي bagianي
perpustakaan,  11 Nopember 2017 ). 
 
 
 
 
Senada dari Kepala tata usaha Bapak Wiji telah dijawab oleh tenaga tata usaha 
bagian keuangan Ibu Ana : 
‘’Adaي beberapaي kendalaي yangي membuatي sayaي menjadiي kurangي maksimalي didalamي
pelayanan terhadap siswa disebabkan karena kurang penyediaan didalam 
peralatannya yang belum mendukung, misalnya dalam penyediaan komputer, selama 
ini baru dicatat dibuku belum dimasukkan datanya ke dalam komputer. Saya belum 
bisa memaksimalkan kinerja saya pada saat menginput data siswa didalam 
pembayaran.’’ي(يWawancaraيpegawaiيtataيusahaيbagianيkeuangan,ي13يDesemberي2017ي
). 
 Sesuai wawancara dari Kepala Tata Usaha  telah dijawab oleh siswa Nina 
Nurjanah kelas 9B mengenai pengelompokkan bidang kerja: 
‘’Sayaيmelihatيdanي telahيmerasakanيfasilitasيdariي tiapي – tiap bagian tata usaha yang 
telah di atur, contoh didalam kami melakukan administrasi sekolah baik misalnya 
pembayaran Uang SPP bulanan yang melayani adalah tenaga tata usaha bagian 
keunganan, jika kami meminjam buku – buku diperpustakaan kami dilayani dengan 
pegawai tata usaha bagian perpustakaan, hal ini memudahkan kami dalam 
menggunakan fasilitas sekolah, dikarenakan tiap –tiap bagian di jaga oleh masing – 
masingي tenagaي tataي usahaي sesuaiي bidangnya.’’ي (ي Wawancaraي denganي Siswa,ي 15ي
Nopember 2017 ). 
Dari hasil wawancara diatas saya menyimpukan bahwa pengelompokkan kerja 
bidang tata usaha: 
‘’ي Pegawaiي tataي usahaي dalamي kinerjanyaي sudahي sesuaiي denganي tupoksinyaي masingي – 
masing sehingga langkah ini memudahkan bagi siswa dalam meggunanakan fasilitas 
– fasilitas yang berada di sekolah. Sejalan dari rencana Kepala tata usaha yang telah 
merencanakan pengelompokkan bagian – bagian dari masing – masing keahliannya. 
Sehingga keefisien dan keefektifan dalam bekerja dan melayani administrasi dengan 
siswa akan lebih mudah dan cepat’’ 
Aktualiting 
 Aktuality adalah suatu aksi atau tindakan yang nyata dari individu atau bisa 
dari tiap – tiap kelompok untuk melaksanakan suatu kegiatan yang sudah 
direncanakan. Tindakan yang nyata akan akan menjadikan suatu rencana menjadi 
terwujud dan merupakan tolak ukur dari keberhasilan suatu pekerjaan yang telah 
 
 
 
 
dilaksanakan. Tindakan ini merupakan evaluasi bagi masing – masing individu atau 
kelompok untuk mengukur kemapuan yang dimilikinya. Dari tindakan inilah maka 
kemampuan dan kualitas manusia akan terlihat. 
Bagaimana langkah – langkah Bapak untuk menerapkan pelaksanaan kinerja  para 
pegawai tata usaha ? 
Sesuai wawancara dengan Kepala tata usaha Bapak Wiji mengenai pelaksanaan 
pegawai – pegawai tata usaha: 
‘’Sayaي sudahي memastikanي danي membagikan tiap - tiap bagian untuk bekerja secara 
maksimal sesuai tugas pokoknya. Dari masing – masing bagian bahwa dalam bagian 
keuangan harus menyiapkan administrasi pembayaran terhadap siswa, ,misalnya 
buku pembayaran siswa SPP, buku pembayaran sumbangan Orang Tua. Bagian 
Perpustakaan menyiapkan buku peminjaman buku paket, pengecekan keluar dan 
masuk buku selau tertulis dalam buku dengan tujuan untuk memudahkan 
pengontrolanي didalamي pengeluaranي danي bukuي pemasukan.’’ي (ي Wawancaraي denganي
Kepala tata usaha, 11 Desember 2017 ).  
Dari wawancara Kepala tata usaha telah dijawab oleh pegawai tata usaha bagian 
keuangan bu ana sebagai berikut : 
‘’Dalamي kinerjaي sayaي terutamaي bagianي keuanganي ,ي sayaي jauhي – jauh hari sudah 
membuat program untuk memudahkan siswa dan orang tua siswa supaya tidak 
merasa berat dan terbebani dalam pembayaran administrasi sekolah. Pembuatan 
format dan selembaran sebagai bukti sah menjadi agenda kami untuk diberikan 
kepada siswa. Dengan pemberitahuan jauh – jauh hari mengenai administrasi sekolah 
misalnya pembayaran uang SPP, buku sumbangan orang tua siswa.akan 
memudahkan siswa dan orang tua siswa memahami dan memudahkan untuk 
mempersiapkannyaيjugaيtidakيmendadak.’’ي(يWawancaraيdenganيpegawaiيtataيusahaي
bagian keuangan, 13 Nopember 2017 ).  
 Senada dari pernyataan kepala tata usaha telah dijawab oleh siswa Nina 
Nurjanah Kelas 9B  
‘’Sayaيmelihatيkinerjaيpelayananيdariيpegawaiيtataيusahaيsudahيbekerjaيdenganيbaik.ي
Terbukti dari pelayanan administrasi pembayaran uang SPP bulanan saya dengan 
senang mendapat pelayanan yang baik dari Ibu Ana. Saya melihat kinerja dari bu 
Ana pada saat melayani administrasi pembayaran SPP sudah baik karena begitu 
sigap dan lumayan cepat dalam penyelesaiannya.Hanya sikap 5S yang belum semua 
 
 
 
 
diterapkan misalnya ucapan salam. Biasanya hanya senyum dan ucapan terimakasih 
sajaيyangيselaluيdiucapkanيolehيIbuيAna’’ي(يWawancaraيdenganيsiswa,ي15يNopemberي
2017 ). 
 Senada dari pernyataan Kepala tata usaha telah dijawab oleh siswi Fadillah 
Putri Yasmi 9A 
‘’Sayaيmenilaiيkinerjaيdariيbagianيperpustakaan pada saat melayani kami sudah baik, 
terbukti dengan kita terkadang sulit mencari buku dengan kita melapor ke Pa 
Maryono dengan segera buku yang sulit ditemukan langsung dicarikan oleh beliau. 
Hanya yang belum pada sikap 5S. Biasanya hanya senyum dan terimakasih yang 
terucapي dariي Bapakي Maryonoي kepadaي kami.’’ي (ي Wawancaraي denganي siswa,ي 15ي
Nopember 2017). 
 Pernyataan Kepala tata usaha Bapak Wiji telah dijawab oleh Guru Bapak 
Bambang Ismuadi, S.Pd 
‘’Sayaي melihatي dariي kinerjaي bagianي keuanganي yangي dipegang oleh Ibu Ana sudah 
menunjukkan kinerja yang maksimal. Kesabaran dan ketelitian Ibu Ana dalam 
melayani administrasi pembayaran siswa begitu cepat dan tidak mempersulit siswa. 
Kerajinan dan ketepatan Ibu Ana dalam menghitung dan menyerahkan administrasi 
siswa cukup cepat, sehingga menghindarkan dari antrian terhadap siswa diruang tata 
usaha.’’ي(يWawancaraيdenganيGuru,ي17يNopemberي2017ي). 
 Senada dengan pernyataan dari Kepala tata usaha telah dijawab oleh Kepala 
Sekolah Bapak Haryono, S.Pd  
‘’Sayaيmelihatيdari kinerja masing – masing bagian dari tata usaha, pertama bagian 
keuangan oleh Ibu Ana menyangkut administrasi pembayaran siswa Ibu Ana sudah 
bekerja dengan baik. Terbukti dengan penanganan siswa pada saat menginput data 
dan menulis dalam buku SPP Bulanan siswa dengan waktu yang cepat telah 
diselesaikan. Tapi kekurangan yang ada dalam Ibu Ana selama saya lihat pada saat 
melayani siswa belum nampak sikap 5S secara totalitas. Hanya beberapa yang 
terlihatيyaituيsenyum,يsapaييdanيucapanيterimakasih.’’ي(يWawancara dengan Kepala 
Sekolah, 20 Nopember 2017 ). 
 Sesuai wawancara diatas mengenai actuality dari tenaga tata usaha menurut 
saya 
‘’Pertamaي kinerjaي masingي – masing bagian sudah bekerja sesuai tupoksinya. 
Keefisien dan keefektifan waktu menjadikan pelayanan tenaga tata usaha baik dari 
bagian keuangan dan perpustakaan menjadi baik. Ada beberapa yang belum 
 
 
 
 
terlaksanakan sikap pelayanan yang membuat siswa menjadi bahan kinerja masing – 
masing bagian dari tata usaha. Kekurangan tersebut ada pada belum semua 
penerapan dari sikap 5S yang diterapkan pada saat melayani administrasi terhadap 
siswa.’’ 
Pengontrolan 
 Pengontrolan adalah suatu pengecekan, bisa menghitung kembali suatu 
pekerjaan yang sudah terlaksanakan. Tujuan pengontrolan ini untuk mengetahui 
kekurangan dan kelebihan didalam suatu hasil pekerjaan yang telah dilaksanakan. 
Tujuan yang lain bisa sebagai tolak ukur dan bahan evaluasi dari masing – masing 
individu atau kelompok mengenai kemampuannya. Dengan adanya pengontrolan 
maka kita menghindari dari hal yang nantinya berdampak kurang baik dari suatu 
pekerjaan, Sehingga akan lebih efektif dalam hasil kinerja yang telah diterapkan. 
Bagaimana Bapak melakukan pengawasan dan pengontrolan disetiap bagian tata 
usaha dibawah kepemimpinan Bapak ? 
 Pernyataan dari Kepala tata usaha mengenai pengontrolan didalam bagian 
masing – masing pekerjaan yang dikelolanya : 
‘’Sayaيdalamيmemantauيdanيmengawasiيmemerlukanيpengontrolanيterhadapيmasingي
– masing bawahannya. Evaluasi kinerja pegawai tata usaha dilakukan setiap 
seminggu sekali pada hari sabtu. Pada evaluasi ini seluruh pegawai diwajibkan 
mengeluaran beberapa unek – unek yang selama sepekan terlaksana. Tujuan dari ini 
untuk menjadikan bahan evaluasi terhadap seluruh pegawai tata usaha. Saya 
membuat program mingguan ini untuk dijadikan para pegawai tata usaha bekerja 
lebih baik, dengan seminggu sekali saya harapkan minim dalam hal komplain siswa 
terhadapيpegawaiيtataيusaha’’ي(يWawancaraيKepalaيtataيusaha,ي11يDesemberي2017ي).ي 
 
Wawancara dari Kepala tata usaha diatas telah dijawab oleh tenaga tata usaha bu 
Ana bagian keuangan sebagai berikut 
‘’Setiapيmingguيkamiيmemilikiيagendaيrutinيmingguanيsebagaiيhariيevaluasiيkinerjaي
kami bagian tata usaha. Setiap hari sabtu inilah segala pemikiran, unek – unek di 
sampaikan kemudian kami bersama – sama pula berfikir untuk bagaimana solusi 
terbaik sehingga dari beberapa kekurangan bisa kami kurangi, dan menciptakan 
pelayanan yang baik untuk siswa dan orang tua siswa. Kebijakan Kepala tata usaha 
 
 
 
 
Bapak Wiji didalam memutuskan suatu permasalahan menjadikan pedoman kami 
untuk penerapan didalam mingu – minggu selanjutnya jika sesuai, jika tidak sesuai 
makaيkamiيmelakukanيevaluasiيkembaliيpadaيhariيsabtuيlagi.’’(يWawancaraيdenganي
pegawai tata usaha bagian keuangan, 13 Nopember 2017 ).  
 Pernyataan Kepala tata usaha telah dijawab oleh siswa Nina Nurjanah Kelas 
9B 
‘’Sayaيmenemuiيbeberapaيperubahanي yangيterjadiيdariيpegawaiي tataيusahaيmisalnyaي
pada pelayanan dari bagian keuangan ibu Ana. PErubahan itu terjadi ketika kami 
merasakan pelayanan dari Ibu ana yang kurang memuaskan maka minggu berikutnya 
kami merasa ada yang berubah dari IBu Ana. Kami melihat bahwa perubahan – 
perubahan yang terjadi pada Ibu Ana menjadikan kinerjanya semakin baik dan kami 
merasaي puasي denganي perubahannyaي tersebut.’’(ي Wawancara dengan siswa, 15 
Nopember 2017 ). 
 Pernyataan Kepala Sekolah telah dijawab oleh siswa Fadillah Putri Kelas 9A 
sebagai berikut 
‘’ي Sayaي setiapي adaي ketidakpuasaanي dalamي pelayananي penjagaي perpustakaanي sayaي
langsung berkata kepada teman – teman. Selang seminggu kemudian apa yang kami 
keluhkan dari pelayanan pegawai perpustakaan langsung mengalami beberapa 
perubahan kepada pegawai perpustakaan.Kami merasa senang dengan cepatnya 
perubahan yang terjadi pada pegawai perpustakaan, sehingga kami semakin betah 
diperpustakaanي danي gemarي membacaي bukuي diي ruangي perpustakaan.’’ي (ي Wawancaraي
dengan siswa, 15 Nopember 2017 ). 
 Pernyataan Kepala tata usaha telah dijawab oleh guru Bapak Bambang 
Ismuadi,S.Pd 
‘’Sayaي melihatي setiapي komplainي anakي terhadapي pelayananي dariي pegawaiي tataي usaha 
dengan cepat direspon oleh masing – masing bagian. Setiap hari sabtu komplain dari 
siswa dijadikan bahan rapat dari seluruh pegawai tata usaha. Selanjutnya diminggu 
selanjutnya terjadi perubahan pada masing – masing pegawai tata usaha. Perbaikan 
cepat ini akan berdampak positif terhadap konsisten dari individu pegawai tata usaha. 
( Wawancara dengan Guru, 17 Nopember 2017 ). 
 Senada dari Kepala tata usaha telah dijawab oleh Kepala Sekolah Bapak 
Haryono, S.Pd. 
‘’Sayaيselaluيmemantauيsetiapيkinerjaيdariيpegawai tata usaha. Mendengar beberapa 
komplain dari anak segera mungkin direspon oleh Bapak Wiji selaku Kepala tata 
usaha. Setiap hari Sabtu seluruh pegawai tata usaha melakukan evaluasi bersama. 
Saya cukup memandang positif evaluasi yang dilakukan setiap seminggu sekali. 
 
 
 
 
Hasil dari rapat mingguan ini, Saya melihatnya dengan perubahan masing – masing 
pegawai tata usaha yang langsung diterapkan di lapangan. Sehingga segala bentuk 
komplain dari siswa sebelumnya sudah diselesaikan dengan pembuktian kinerja yang 
maksimal.’’ي(يWawancaraيdenganيKepalaيSekolah,ي20يNopemberي2017ي). 
 Dari hasil wawancara diatas tentang pengontrolan yang dilakukan oleh 
Kepala tata usaha Bapak Wiji, saya menyimpulkan bahwa 
‘’ي Pengontrolanي kinerjaي yangي ditrapkanي olehي Kepalaي tataي usahaي Bapak Wiji dalam 
evaluasi mingguan sangat efektif. Karena dalam akhir pesan kinerja langsung 
dievaluasi sehingga akan meminimalisir kekurangan – kekurangan didalam 
pelayanan terhadap siswa dan orang tua siswa di sekolah. Sehingga segala pelayanan 
yang diberikan dari pihak pegawai tata usaha kepada semua siswa akan memuaskan 
dan membuat program – program kinerja tata usaha selalu berjalan sesuai dari 
rencana.’’ 
Kendala / Hambatan 
Hambatan adalah suatu hal yang menjadi rintangan untuk terlaksananya suatu 
kegiatan. Hambatan ini jika tidak segera diselesaikan akan mengakibatkan tidak 
tercapainya suatu harapan dari suatu keinginan. Tindakan yang bersifat segera akan 
meminimalisir beberapa kegagalan – kegagalan yang akan terjadi didalam pekerjaan 
yang sudah direncanakan. 
Kendala apa yang Bapak temui didalam melaksanakan program – program kinerja 
tata usaha ? 
 Wawancara dengan Kepala tata usaha Bapak Wiji mengenai beberapa 
Hambatan yang ada dalam pelayanan administrasi  
‘’Sayaيmemilikiيbeberapaيkendalaيdidalamيoperasional pegawai tata usaha pada saat 
melayani administrasi terhadap siswa. Kendala pertama adalah dari sarana tata 
ruangan. Tata ruang kami tata usaha menjadi satu tempat dengan ruang Kepala 
Sekolah. Hal ini menjadikan kami sangat kurang leluasa dan sedikit menjadi kendala 
oleh siswa pada saat melakukan pembayaran administrasi misalnya pembayaran SPP 
Bulanan. Kendala kedua kami dari sarana teknologi. Karena masing – masing bagian 
tata usaha baik bagian keuangan dan perpustakaan belum disediakan komputer, 
sehingga dalam mengyimpan data masih dengan pembukuan manual. Kendala ketiga 
yang kami miliki adalah kehadiran pegawai kami yang ada salah satu suka terlambat 
 
 
 
 
,ي sehinggaي menggangguي didalamي pelaksanaanي kerjaي dilapangan.’’ي (ي Wawancaraي
dengan Kepala tata usaha, 10 Nopember 2017 ). 
 
 Senada dengan Kepala tata usaha Bapak Wiji, telah dijawab oleh pegawai 
tata usaha bagian keuangan Ibu Ana 
‘’ي Sayaي mendapatkanي beberapaي masalahي yangي menjadiي hambatanي sayaي padaي saatي
operasional dilapangan. Kendala yang saya dapatkan pertama dari sarana Teknologi, 
tidak adanya komputer menghambat saya didalam menginput data pembayaran 
siswa. Kendala kedua yang saya dapatkan berupa tata ruang tata usaha yang menjadi 
satu dengan ruang Kepala Sekolah, hal ini membuat sedikit ketidaknyaman pada saat 
siswaي membayarي administrasiي denganي saya.’’ي (ي Wawancaraي denganي pegawaiي tataي
usaha bagian keuangan, 13 Nopember 2017 ). 
  
 Pernyataan dari Kepala tata usaha Bapak Wiji telah dijawab oleh siswa Nina 
Nurjanah kelas 9A 
‘’Sayaي sukaي merasaي maluي danي tidakي percaya diri pada saat membayar uang SPP 
bulanan diruang tata usaha, karena ruangannya bersatu dengan ruang Kepala 
Sekolah. Saya mengharapkan ada perubahan untuk pemisahan ruang tata usaha 
dengan ruang Kepala Sekolah. Kami terkadang mau membayar sendirian muncul 
rasaي takut,ي maluي karenaي harusي melewatiي ruangي Kepalaي Sekolah.’’ي (ي Wawancaraي
dengan siswa Siswa, 15 Nopember 2017 ). 
 
 Pernyataan dari Kepala tata usaha Bapak Wiji telah dijawab oleh siswa 
Fadillah Putri Yasmi kelas 9B 
‘’Sayaي terkadangي kesulitanي padaي saat ingin mencari beberapa buku – buku 
diperpustakaan, dikarenakan sya ingin mencari buku harus memilih satu – satu dari 
beberapa buku yang tertumpuk di lemari. Saya menginginkan adanya media yang 
mempermudah kami untuk mencari buku. Dengan adanya komputer akan 
memudahkanيkamiيmencariيbuku.’’ي(يWawancaraيdenganيsiswa,ي15يNopemberي2017ي
). 
 
 Senada dari Kepala tata usaha Bapak Wiji telah dijawab oleh Guru Bapak 
Bambang Ismuadi, S.Pd 
‘’Sayaيmelihatيadaيbeberapaيkendalaي yangيadaيdibagianيtataيusaha,يdiantaranya ada 
dipersediaan media. Misalnya tidak adanya komputer diruang bagian keuangan dan 
bagian perpustakaan. Saya juga melihat kendala yang lain yaitu menyangkut 
tenntangيsaranaيtataيruangيyangيbersatuيdenganيruangيKepalaيSekolah.’’(يWawancaraي
dengan Guru, 17 Nopember 2017 ). 
 
 
 
 
 
Senada dari Kepala tata usaha  Bapak Wiji dijawab oleh Kepala Sekolah  oleh Bapak 
Haryono, S.Pd 
‘’Kamiيmasihيmemilikiيbeberapaيkendalaيdariيsaranaيdanيprasaranaيuntukيbagianيtataي
usaha. Kendala tersebut diantaranya belum adanya fasilitas media teknologi misalnya  
komputer yang belum tersedia di ruang tata usaha bagian keuangan dan bagian 
perpustakaan. Kendala kedua ruangan kami menjadi satu yang membuat pintu akses 
menjadi satu, ini menjadi anak sedikit ada rasa malu ketika mau membayar 
administrasiي diي bagianي keuangan.’’(ي Wawancaraي denganي Kepalaي Sekolah,ي 20ي
Nopember 2017 ).  
 
Pelayanan administrasi tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat memiliki 
beberapa kendala yang menyangkut tentang kinerja dilapangan. Beberapa kendala 
tersebut diantaranya yaitu : 
 Kehadiran dari beberapa pegawai tata usaha yang dating terlambat  
 Penerapan sikap 5S yang belum semua dijalankan oelh masing – masing 
individu pegawai tata usaha 
 Fasilitas medianya yang belum disiapkan komputer 
 Fasilitas gedung yang menjadi ruang tata usaha menyatu dengan ruangan 
kepala sekolah 
 
Solusi 
Solusi adalah suatu usaha dari pemikiran – pemikiran manusia untuk 
dijadikan pemecah dari suatu kendala yang ada didalam berbagai bidang, yang 
akhirnya akan mencapai keberhasilan didalam suatu pekerjaannya. Pemecahan solusi 
yang baik akan menciptakan suatu hasil yang seuai harapan yang telah direncanakan 
sebelumnya. 
Apa solusi yang Bapak keluarkan untuk mencapai kienrja pegawai tata usaha yang 
maksimal ? 
Pernyataan Kepala tata usaha Bapak Wiji mengenai Solusi yang harus 
dilakukan untuk mencapai kinerja yang bagus 
 
 
 
 
‘’Sayaي memilikiي rencanaي untukي mengatasiي beberapaي kendalaي yangي terjdaiي diranahي
bagian kami. Terutama pembelian komputer untuk ruang tata usaha bagian keuangan 
dan perpustakaan. Tujuan kami megadakan anggaran pembelian mesin computer 
untuk mendukung kinerja pegawai lebih baik dan efektif. Pemisahan tata ruang tata 
usaha dengan ruang kepala akan memudahkan akses bagi anak untuk membayar 
administrasiيkeuangan.’’(يWawancaraيdenganيKepalaيtataيusaha, 10 Nopember 2017 
). 
 Senada dari Kepala tata usaha Bapak wiji telah dijawab oleh bagian keuangan 
Ibu Ana 
‘’Sayaي inginkanي adanyaي pengadaanي komputerي untukي mempermudahي sayaي menginputي
data siswa yang sudah dan belum membayar administrasinya. Dengan adanya mesin 
komputer saya semakin efektif didalam kinerja dan melayani siswa. Berikutnya 
pengalihan tempat ruang tata usaha harus terpisah dengan ruang kepala sekolah agar 
fungsiي ruangي tataيusahaي lebihيefektifيuntukيpelayananيkepadaيsiswa.’’ي (يWawancaraي
dengan pegawai tata usaha bagian keuangan, 13 Nopember 2017 ). 
 Pernyataan Kepala tata usaha Bapak Wiji  telah dijawab oleh siswa Nina 
Nurjanah kelas 9A 
‘’SayaيinginkanيadanyaيkomputerيuntukيbagianيkeuanganيIbuيAna,يsebabيsayaيkalauي
ingin minta pengecekan pembayaran dengan manual melihat buku agak lama yang 
dilakukan Ibu Ana, kami inginkan infromasi yang cepat dari Ibu Ana pada saat 
dimintai informasi, dengan menggunakan mesin computer memudahkan Ibu Ana 
dalamيmengolahيdata.’’(يWawancaraيdenganيsiswa,ي15يNopemberي2017 ). 
 Senada dari Kepala tata usaha telah dijawab oleh Guru Bapak Bambang 
Ismuadi, S.Pd 
‘’Sayaي melihatي pegawaiي tataي usahaي bagianي keuanganي danي perpustakaanي seringي
mengeluh, hal ini karena fasilitas alat kerja yang belum sesuai dari setiap bagian.  
Solusi yang harus diselesaikan bagi saya memberi komputer pada setiap bagian. 
Kedisplinan dari beberapa pegawai menjadi perhatian dari Pa Wiji selaku Kepala tata 
usaha. Saya berharap ruang tata usaha berpisah dengan ruang kepala sekolah untuk 
memperlancar operasionalيkerja.’’ي(يWawancaraيdenganيGuru,ي17يNopemberي2017ي) 
 Senada dari Kepala tata usaha telah dijawab oleh Kepala Sekolah Bapak 
Haryono, S.Pd  
‘’Sayaي merencanakanي untukي mengadakanي pengadaanي komputerي sebagaiي pendukungي
kinerja masing – masing bagian. Kedua pemisahan tata ruang tata usaha dan ruang 
 
 
 
 
kepala sekolah untuk akses yang lebih efektif siswa pada saat pembayaran. Saya 
perintahkan kepada Pa Wiji untuk memberi Sanksi kepada pegawainya yang 
terlambat datang ke Sekolah. Saya selalu perintahkan kepada Pa Wiji untuk 
pegawainya menerapkan 5S terhadap pelayanan ke siswa. ( Wawancara dengan 
Kepala Sekolah, 20 Nopember 2017 ). 
Dari perencanaan sampai hambatan sesuai dari beberapa wawancara 
informasi di SMP Muhammadiyah 7 Bayat , beberapa solusi untuk mewujudkan 
pelayanan administrasi akademik yang baik diantaranya : 
 Menertibkan kedatangan pegawai tata usaha untuk selalu datang tepat waktu 
 Mewajibkan pegawai tata usaha untuk menerapkan sikap 5S 
 Menyediakan fasilitas ruangan kantor tata usaha yang terpisah dengan 
ruangan kepala sekolah 
 Menyediakan media untuk memperlancar dan mempermudah dalam 
pendataan dokumen. 
 
3.Interprestasi 
Bahwasanya setelah data dikumpulkan diteruskan reduksi data, berikut 
dilakukan interpretasi data. Adapun data yang akan dilakukan interprestasi 
berkenaaan dengan : 
a. Manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat. 
1. Perencanaan  
Bentuk perencanaan yang menjadi awal program kinerja Kepala tata 
usaha  di SMP Muhammadiyah 7 Bayat adalah : Menyiapkan 
kebutuhan administrasi siswa diawal tahun, menyiapkan kartu 
sumbangan siswa, pembuatan administrasi buku pembayaran SPP 
bulanan. Persiapan pembuatan kartu sumbangan siswa diperuntukkan 
untuk kebutuhan operasional sekolah.  
2. Organizing 
 
 
 
 
 4 pengelompokkan bagian yang tata usaha yang ada didalam 
kepengurusan tata usaha. Pertama bagian keuangan yang salah satu 
kerjanya adalah pelayanan administrasi siswa, menyiapkan kartu SPP, 
Kartu Sumbangan Orang Tua. Kedua bagian penjaga perpustakaan 
yang kerjanya menyediakan buku – buku bacaan, peminjaman buku –
buku perpustakaan kepada siswa, menyiapkan kartu perpustakaan. 
Ketiga Pembantu umum yang bagian kerjanya yaitu menjaga 
kebersihan lingkungan sekolah, melayani tenaga pendidik untuk 
selalu bersedia jika di mintai bantuan seperti poto kopi surat – surat 
dll. Keempat Penjaga yang kerjanya adalah mengamankan inventaris 
sekolah baik berupa fisik dan non fisik  
3. Aktuality 
Pembagian kerja tiap - tiap pegawai tata usaha telah ditempatkan 
sesuai bidangnya masing – masing. Dari masing – masing bagian 
bahwa dalam bagian keuangan harus menyiapkan administrasi 
pembayaran terhadap siswa, ,misalnya buku pembayaran siswa SPP, 
buku pembayaran sumbangan Orang Tua. Bagian Perpustakaan 
menyiapkan buku peminjaman buku paket, pengecekan keluar dan 
masuk buku. Bagian Umum meyiapkan kebutuhan pegawai tata usaha 
dan guru, membersihkan lingkungan sekolah. Bagian security 
mengamankan lingkungan sekolah dan menyeberangkan siswa di 
jalan raya. 
4. Pengontrolan 
 
 
 
 
Kepala tata usaha memantau dan mengawasi kinerja pegawainya 
memerlukan pengontrolan terhadap masing – masing bawahannya. 
Evaluasi kinerja pegawai tata usaha dilakukan setiap seminggu sekali 
pada hari sabtu. Pada evaluasi ini seluruh pegawai diwajibkan 
mengeluaran beberapa unek – unek yang selama sepekan terlaksana. 
Tujuan dari ini untuk menjadikan bahan evaluasi terhadap seluruh 
pegawai tata usaha.  
b. Hambatan yang dihadapi Kepala tata usaha menyangkut kinerja pegawainya 
meliputi : kedisplinan masuk kerja yang ada dari salah satu pegawai tata 
usaha, belum adanya tenaga ahli operator komputer yang menghambat 
didalam input data siswa, fasilitas ruang yang bersatu dengan ruang Kepala 
usaha menjadi akses jalan terganggu.  
c. Solusi Kepala tata usaha dan Kepala Sekolah dalam mengatasi pelayanan 
administrasi akademik supaya terwujud pelayanan yang maksimal seharusnya 
memberikan skors kepada pegawai tata usaha yang sering terlambat masuk 
jam kerja, memberikan hukuman berupa pengurangan honor yang tidak 
menerapkan sikap 5S pegawai tata usaha pada saat melayani administrasi 
akademik terhadap siswa,  mengadakan pengadaan komputer dan adanya 
tenaga ahli operator komputer, pemisahan ruang tata usaha dengan ruang 
kepala sekolah 
B. Pembahasan 
1. Manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat Klaten 
      Perencanaan 
 
 
 
 
    Perencanaan Kepala tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat didalam 
membuat suatu program kerja telah dirangkumkan selama setahun. Pembuatan 
program kerja bertujuan untuk memudahkan pegawai tata usaha melaksanakan tugas 
sesuai dari masing – masing bidangnya. Selama setahun program kerja dilaksanakan 
ada beberapa rencana yang bisa terlaksanakan dan belum juga terlaksanakan. 
Beberapa program kerja yang belum terlaksanakan dipengaruhi beberapa hal yang 
menjadikan tidak terlaksananya rencana tersebut. Rencana setahun program kerja 
yang telah dibuat diantaranya : Menyiapkan kartu sumbangan siswa kepada orang tua 
siswa, mempersiapkan buku – buku administrasi siswa berupa kartu pembayaran 
SPP, kartu perpustakaan. Kepala tata usaha dalam membuat pelayanan administrasi 
akademik lebih baik dengan selalu mewajibkan pegawainya tertib dalam 
kehadirannya, ramah terhadap siswa dengan mengedepankan sikap 5S. Adanya 
pemberitahuan siswa dan wali siswa dengan sosialisasi terlebih dulu sebelum 
penerapan kebijakan dijalankan. 
Perencanaan yang terprogram sesuai dengan pendapat Douglas ( 2000 : 10) 
adalah suatu proses kontiu dari pengkajian, membuat tujuan, dan 
mengimplemesntasikan serta mengevaluasi atau mengontrolnya. Sependapat dengan 
Steinr ( 2000 : 15 ) perencanaan adalah suatu proses memulai dengan sasaran – 
sasaran, batasan strategi, kebijakan, dan rencana detail untuk mencapainya, 
mencapai organisasi untuk menerapkan keputusan dan termasuk tinjauan kinerja 
dan umpan balik terhadap pengelanan siklus perencanaan baru. Sependapat dengan 
Soekamti ( 2000 ) perencanaan adalah pemilihan alternative atau pengalokasian 
berbagai sumber data yang tersedia. 
 
 
 
 
Perencanaan yang telah dibuat oleh Kepala tata usaha di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat sesuai dari program yang akan dicapainya. Diawali dengan 
proses memilih dengan sasaran – sasaran, membuat strategi sehingga program 
berjalan sesuai tujuan. Kebijakan – kebijakan yang diputuskan sudah disetujui 
melalui sosialisasi dengan orang tua siswa. Sehingga perencanaan program Kepala 
tata usaha dapat berjalan sesuai rencana karena sudah ada kesepakatan dari beberapa 
pihak. 
Organisasi 
 Pengelompokkan kerja  tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat terbagi 
sesuai dengan bidang keterampilan dan keahliannya. Terdapat 4 pengelompokkan 
unit kerja diantaranya bagian keuangan, bagian perpustakaan, pembantu umum, dan 
keamanan. Masing – masing keempat bagian tata usaha dioperasionalkan satu 
pegawai kecuali keamanan dengan 2 personil. Dengan jumlah siswa dan ruang kelas 
yang sedikit, maka jumlah pegawai tata usaha menyesuiakan. 
 Certo ( 2000 ) fokus pertama pengorganisasian adalah menentukan aktivitas 
yang aan dilakukan oleh sumber daya manusia dalam organisasi dan bagaimanan 
sumber daya manusia tersebut dapat diselelaraskan atau digabungkan dengan cara 
yang terbaik untuk mencapai tujuan organisasi. Pengorganisasian tata usaha di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat dikelompokkan menjadi beberapa bagian sesuai tugas dan 
fungsinya. Sependapat dari Certo ( 2000 ) yang menyelelaraskan sumber daya 
manusia untuk ditempatkan pada posisi masing – masing. Empat bagian tata usaha 
masing – masing terdiri dari bagian keuangan yang dipegang dan dioperasikan oleh 
sumber daya manusia yang sesuai ahlinya, bagian perpustakaan dijaga oleh pegawai 
 
 
 
 
yang sesuai bidang ijazahnya,, bagian umum dikerjakan oleh tenaga yang sesuai 
dengan bidangnya , dan bagian kemananan dioperasionalkan dengna tenaga yang 
memiliki kemampuan security. Keselarasan dari pengelomokkan bagian kerja yang 
ada di tata usaha sudah berjalan sesuai program dari kepala tata usaha, sehingga 
organisasi berjalan sesuai dengan tupoksinya masing – masing. 
Aktuality 
 Pelaksanaan kerja pegawai tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat sudah 
sesuai dengan tupoksi masing – masing bagian. Bagian keuangan menyiapkan 
administrasi pembayaran siswa diantaranya pembuatan buku pembayaran uang SPP 
bulanan, buku sumbangan orang tua. Bagian perpustakaan menyiapkan buku 
peminjaman buku perpus, membuat kartu perpustakaan. Bagian umum 
membersihkan lingkungan dalam sekolah, melayani kebutuhan pegawai tata usaha, 
guru misalnya poto kopi dan membuatkan minuman. Bagian keamanan tugasnya 
menyeberangkan anak – anak dijalan raya, menjaga keamanan dan ketertiban 
sekolah. 
 Menurut Robin dan Couter ( 2010 : 110 ) Aktualisai adalah kebutuhan 
seseorang untuk mampu menjadi apa yang diinginkan sesuai potensi yang dimiliki. 
Sependapat dengan Moslow ( 2006 : 86 ) menyebutkan aktualisasi merupakan proses 
menjadi diri sendiri dan mengembangkan sifat dan potensi psikologi yang unik. 
Penerapan dari actuality diatas telah selaras dengan tindakan yang dilaksanakan oleh 
pegawai tata usaha di SMP Muhammadiyah 7 Bayat. Kepala tata usaha telah 
mengembangkan kemampuan dari tiap – tiap potensi pegawainya kemudian 
 
 
 
 
ditempatkan pada bagian kerja yang sesuai dengan keahliannya, sehingga pekerjaan 
setiap bagian berjalan sesuai prosedur. 
Pengontrolan 
 Pengontrolan yang dilakukan oleh Kepala tata usaha dengan kinerja 
pegawainya dengan diadakan rapat rutin seminggu sekali setiap hari sabtu. Tujuan 
dari rapat ini sebagai bahan evaluasi kinerja masng – masing bagian. Sehingga segala 
pelayanan kerja yang belum maksimal akan dibahas didalam rapat untuk bahan 
evaluasi diminggu depannya sebagai acuan kerjanya. Menurut  Earl P Strong 
pengontrolan adalah proses pengaturan berbagai faktor dalam suatu perusahaan agar 
sesuai dengan ketetapan – ketetapan dalam rencana.  
 Pengontrolan yang dilakukan oleh Kepala tata usaha di SMP Muhammadiyah 
7 Bayat dilakukan seminggu sekali. Beberapa unek –unek dibahas dalam rapat itu, 
seharusnya tindakan yang dilakukan oleh Kepala tata usaha melakukan perbaikan 
secara langsung berupa teguran kepada pegawainya yang terlambat masuk kerja, 
memberikan surat peringatan kepada pegawainya yang kinerjanya kurang maksimal, 
kemudian memberikan pengetahuan pegawainya dengan mendatangkan ahli bidang 
tata usaha dari luar untuk memberikan sosialisasi yang berguna menyegarkan 
kembali pemahaman – pemahaman tentang ilmu tata usaha. Sehingga kienrja yang 
baik disertai pelayanan yang maskimal akan terwujud di pelayanan pegawai terhadap 
siswa. 
2. Kendala pegawai tata usaha dalam melayani administrasi akademik di SMP 
Muhammadiyah 7 Bayat 
 
 
 
 
 Beberapa hambatan yang ada dalam menunjang terselengaranya pelayanan 
administrasi akademik yang maksimal, diantaranya ruang tata usaha bersatu dengan 
ruang Kepala Sekolah, belum tersedianya tenaga operator komputer, Keterlambatan 
beberapa pegawai tata usaha yang terlambat ke sekolah, Penerapan sikap 5S yang 
belum semua dijalankan oleh pegawai tata usaha. Menurut Kamus besar Bahasa 
Indonesia ( 2002 : 385 ) hambatan adalah halangan atau rintangan. Hambatan 
meiliki arti yang sangat penting dalam setiap melaksanakan suatu tugas atau 
pekerjaan. Suatu tugas atau pekerjaan tidak akan terlaksana apabila ada suatu 
hambatan yang mengganggu pekerjaan tersebut. 
 Beberapa hambatan yang ada di tata usaha sebaiknya dengan cepat 
diselesaikan untuk memperlancar kinerja seluruh bagian tata usaha, sehingga 
terwujud pelayanan yang maksimal terhadap siswa. Penertiban pegawai dengan 
memberikan skors yang terlambat membuat sanksi untuk tidak diulangi kembali, 
pengadaan tenaga operator dan beberapa komputer dimasing – masing bagian 
sehingga mempermudah dalam input data, Mewajibkan setiap pegaai tata usaha 
untuk selalu menerapkan sikap 5S terhadap siswa. 
3.Solusi untuk mengatasi pelayanan administrasi akademik di SMP Muhammadiyah 
7 Bayat 
 Solusi yang telah dikeluarkan oleh Kepala tata usaha dalam mengatasi 
beberapa hambatan dalam kinerja pegawainya diantaranya Peneguran berupa sanksi 
bahkan skors kepada pegawainya yang terlambat masuk kerja, Mewajibkan 
pegawainya untuk selalu menerapkan sikap 5S dalam melayani administrasi 
terhadap siswa. Menurut Munif Chatib ( 2011 )solusi adalah jawaban dari suatu 
masalah. Solusi akan mengeluarkan suatu pemikiran – pemikiran baru sehingga 
 
 
 
 
permasalahan – permasalahan yang ada akan teratasi dengan adanya beberapa hasil 
pemikiran manusia dalam memecahkan suatu masalah yang ada dalam suatu bidang 
– bidang tertentu. 
 Beberapa solusi yang seharusnya segera ditindak lanjuti oleh Kepala tata 
usaha demi menunjang kinerja pegawainya supaya maksimal didalam pelayanan 
administrasi akademik terhadap siswa diantaranya pengadaan komputer disertai 
tenaga operator komputer sehinggga meringankan pegawai tata usaha dalam bekerja 
dan semakin efisien dalam tanggung jawabnya, Pemindahan ruangan tata usaha 
yang bersatu dengan ruang Kepala Sekolah. Hasil dari analisis penelitian ini adalah 
sikap dari pelayanan pegawai tata usaha yang belum seluruhnya menerapkan sikap 
5S, letak tata ruang tata usaha dengan kepala sekolah bersatu, belum tersedianya 
komputer untuk bagian keuangan. Hal ini boleh jadi akibat dari kurangnya perhatian 
pimpinan untuk menyediakan komputer, belum diprogramkan pemindahan letak 
ruang tata usaha dengan ruang Kepala Sekolah, Pengontrolan dari pimpinan 
terkesan kurang begitu intensif untuk menegur pegawai tata usaha dalam 
menerapkan sikap 5S. 
 
BAB V 
PENUTUP 
A.Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 
sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  
 
 
 
 
1. Manajemen pelayanan tata usaha dalam melayani administrasi akademik siswa di 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten bentuk pelayanan dari pegawai tata usaha 
belum sepenuhnya menerapkan sikap 5S kepada siswa. 
2. Kepala Sekolah yang belum memprogramkan beberapa kebutuhan untuk bagian 
tata usaha dan pemindahan tata letak ruangan, pengontrolan dari pegawai tata 
usaha yang membuat pelayanan belum terkesan berjalan baik.  
3.Solusi yang dijadikan Kepala tata usaha adalah program pembenahan di 
lingkungan kerja tata usaha diantaranya Mewajibkan setiap individu pegawai tata 
usaha untuk datang ke sekolah tepat waktu 15 menit sebelum pukul 07.00 WIB, 
Mewajibkan menerapkan sikap 5S, Pemisahan ruangan dengan ruang Kepala 
Sekolah, dan Penyediaan komputer di bagian keuangan dan perpustakaan 
B.Implikasi 
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, maka penelitian ini 
berimplikasi kepada : 
1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai rujukan Kepala tata usaha dan 
Kepala Sekolah dalam memberikan pelayanan administrasi akademik  di 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten. 
2. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai rujukan Kepala tata usaha dan 
Kepala Sekolah dalam mewujudkan pelayanan administrasi tenaga tata usaha 
dalam melayani administrasi akademik yang baik dan memuaskan  di SMP 
Muhammadiyah 1 Klaten. 
C.Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas maka saran peneliti adalah :  Mewujudkan 
sebuah pelayanan yang baik membutuhkan sebuah kedisiplinan yang tinggi dan 
 
 
 
 
diterapkan didalam diri setiap individu, disertai kerja yang giat tidak mudah 
mengeluh dan sabar. Dengan demikian maka akan terwujud sebuah pelayanan yang 
baik.  
Berikut ini penulis memberikan saran kepada beberapa komponen yaitu: 
1.  Pegawai tata usaha 
     Kehadiran ke sekolah harus tepat waktu sehingga tidak mengurangi resiko 
didalam kinernja dilapangan. Selanjutnya Penerapan sikap 5S wajib dilaksanakan 
sehingga mampu mewujudkan pelayanan yang ramah dan memuakan terhadap 
siswa.  
 
2. Kepala tata usaha 
 Memberikan sanksi kepada pegawainya yang sering terlambat ke sekolah yang 
lebih tegas,untuk membuatnya jera dan tidak mengulangi keterlambatannya. 
Sebaiknya segera mengadakan pengadaan mesin komputer untuk mempercepat 
kinerja pegawainya, sehingga  pelayanan yang baik akan terwujud. 
3.  Kepala Sekolah 
     Sebaiknya dengan segera melakukan pengadaan barang – barang inventaris 
berpua mesin komputer unbtu ruang tata usaha bagian keuangan dan 
perpustakaan. Memindahkan ruang tata usaha agar terpisah dengan ruang kepala 
sekolah, sehingga bisa menjadikan akses jalan ruang untuk siswa agar lebih 
leluasa melakukan administrasi pembayaran ke bagian tata usaha. 
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Lampiran 1 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
5. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
6. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
7. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
8. Bagaimana pelayanan pegawai tata usaha bagian keuangan dalam 
melayani administrasi akademik siswa? 
9. Bagaimana ketetapan dan kecepatan waktu pencatatan pegawai tata 
usaha bagian keuangan dalam melayani administrasi pembayaran 
siswa? 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kepala tata usaha 
 Bapak Wiji 
 
 
 
 
Lampiran 2 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
2. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pegawai tata usaha 
Bagian kuangan Ibu Ana 
 
 
 
 
Lampiran 3 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
2. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Siswa 
 
 
 
 
Lampiran 4 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
2. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Siswa 
 
 
 
 
Lampiran 5 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
2. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Guru Fisika Bapak 
Bambang Ismuadi,S.PD 
 
 
 
 
Lampiran 6 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman Wawancara 
 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam melayani administrasi 
akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
2. Apa Kendala yang dihadapi dalam pelayanan administrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
3. Apa solusi yang diterapkan didalam pelayanan admnistrasi akademik 
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kepala Sekolah 
 Bapak Haryono, S.Pd 
 
 
 
 
Lampiran : 7 
 
Pedoman Dokumentasi 
1. Dokumentasi sejarah singkat berdirinya SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
2. Dokumentasi kondisi letak geografis di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
3. Dokumentasi struktur organisasi SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
4. Dokumentasi keadaan guru, karyawan, dan siswa 
5. Dokumentasi kegiatan pegawai tata usaha dalam melayani administrasi siswa 
6. Dokumentasi kegiatan pegawai tata usaha bagian perpustakaan 
7. Dokumentasi ruang kelas pembelajaran 
8. Dokumentasi bangunan masjid 
9. Dokumentasi kantin sekolah 
10. Dokumentasi tempat parkir sekolah 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran : 8 
Pedoman Observasi 
1. Mengamati keadaan lingkungan di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
2. Mengamati kondisi letak geografis di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
3. Mengamati sarana dan prasarana di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
4. Mengamati proses kegiatan pelayanan administrasi pegawai tata usaha 
terhadap siswa 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 9 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Wiji 
Jabatan   : Kepala tata usaha 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang tata usaha SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    :يJum’ah,ي10يNopemberي2017 
Waktu    : 10.30 – 11.15 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    - Saya mengawali perencanaan didalam memenuhi kebutuhan siswa saya 
melakukan rancangan untuk mewujudkan beberapa kebutuhan dari siswa. 
Saya dalam menyiapkan administrasi kepada siswa, langkah awalnya 
merencanakan dari beberapa kebutuhan. Ada 2 contoh administrasi siswa yaitu 
awal tahun menyiapkan kartu sumbangan siswa, melayani administrasi setiap 
buku untuk melayani siswa. Persiapan pembuatan kartu sumbangan siswa 
diperuntukkan untuk kebutuhan operasional sekolah. Dengan adanya rapat 
bersama wali murid, komite untuk melakukan perundingan,persetujuan dari 
program sumbangan wali murid akan terlaksana. Administrasi buku siswa 
yang termasuk dalam pelayanan terhadap siswa. Saya melakukan program 
wajib kerja efisien,tepat waktu,tanggung jawab serta ramah. Pelayanan yang 
 
 
 
 
diharapkan mampu memberikan kepuasan terhadap siswa ada saat terjadi 
transaksi tenaga tata usaha dengan siswa.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -  Saya memiliki beberapa kendala didalam operasional pegawai tata usaha pada 
saat melayani administrasi terhadap siswa. Kendala pertama adalah dari sarana 
tata ruangan. Tata ruang kami tata usaha menjadi satu tempat dengan ruang 
Kepala Sekolah. Hal ini menjadikan kami sangat kurang leluasa dan sedikit 
menjadi kendala oleh siswa pada saat melakukan pembayaran administrasi 
misalnya pembayaran SPP Bulanan. Kendala kedua kami dari sarana 
teknologi. Karena masing – masing bagian tata usaha baik bagian keuangan 
dan perpustakaan belum disediakan mesin komputer, sehingga dalam 
mengyimpan data masih dengan pembukuan manual. Kendala ketiga yang 
kami miliki adalah kehadiran pegawai kami yang ada salah satu suka terlambat 
, sehingga mengganggu didalam pelaksanaan kerja dilapangan. 
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya memiliki rencana untuk mengatasi beberapa kendala yang terjdai  
diranah  bagian kami. Terutama pembelian mesin computer untuk ruang tata 
usaha bagian keuangan dan perpustakaan. Tujuan kami megadakan anggaran 
pembelian mesin computer untuk mendukung kinerja pegawai lebih baik dan 
efektif. Pemisahan tata ruang tata usaha dengan ruang kepala akan 
memudahkan akses bagi anak untuk membayar administrasi keuangan.  
 
 
 
 
 
Lampiran 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Ana 
Jabatan   : Pegawai tata usaha bagian keuangan 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang tata usaha SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 13 Nopember 2017 
Waktu    : 09.10 – 10.15 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -   Saya selalu memberikan pemberitahuan terlebih dahulu terhadap siswa akan 
pembayaran yang harus dilunasi. Pemberitahuan ini bisa melalui penempelan 
dipapan pengumuman di mading, bisa juga melalui wali kelas masing – 
masing. Tujuan dari pemberitahuan ini untuk memberikan pelayanan yang 
mudah untuk diketahui oleh setiap siswa. Menjadi program saya juga untuk 
mengedepankan pelayananan yang baik. Dalam hal administrasi pembayaran 
langkah saya supaya tidak terjadi penumpukan dan pengantrian di ruang tata 
usaha, maka saya selalu memberikan pengumuman baik melalui speaker yang 
dada diruang kelas dan jam pada saat pembayaran secara bergantian.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
    -    Saya mendapatkan beberapa masalah yang menjadi hambatan saya pada saat 
operasional dilapangan. Kendala yang saya dapatkan pertama dari sarana 
Teknologi, tidak adanya mesin komputer menghambat saya didalam 
menginput data pembayaran siswa. Kendala kedua yang saya dapatkan berupa 
tata ruang tata usaha yang menjadi satu dengan ruang Kepala Sekolah, hal ini 
membuat sedikit ketidaknyaman pada saat siswa membayar administrasi 
dengan saya.  
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya inginkan adanya pengadaan mesin computer untuk mempermudah saya 
menginput data siswa yang sudah dan belum membayar administrasinya. 
Dengan adanya mesin komputer saya semakin efektif didalam kinerja dan 
melayani siswa. Berikutnya pengalihan tempat ruang tata usaha harus terpisah 
dengan ruang kepala sekolah agar fungsi ruang tata usaha lebih efektif untuk 
pelayanan kepada siswa.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Lampiran 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Fadilah Putri Yasmi 
Kelas    : 9A 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang perpustakaan SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Rabu, 15 Nopember 2017 
Waktu    : 11.00 – 12.10 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -   saya merasa sebagai  dari pihak tata usaha sudah memberikan pengumuman – 
pengumuman terlebih dahulu kepada siswamya melalui lisan dan penempelan 
di madding. Saya sangat setuju dengan program perencanaan dari tata usaha 
bagian keuangan yang selalu melakukan sosialisasi terlebih dahulu kepada 
kami dan orang tua kami. Pelayanan administrasinya dari  tata letak  ruangnya 
belum efisien karena ruang tata usaha menjadi satu ruangan dengan ruang 
kepala sekolah. Hal ini terkadang membuat kami sebagai siswa merasa takut 
melewati ruang kepala sekolah, dan rasa malu.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
 
 
 
 
    -    Saya suka merasa malu dan tidak percaya diri pada saat membayar uang SPP 
bulanan diruang tata usaha, karena ruangannya bersatu dengan ruang Kepala 
Sekolah. Saya mengharapkan ada perubahan untuk pemisahan ruang tata 
usaha dengan ruang Kepala Sekolah. Kami terkadang mau membayar 
sendirian muncul rasa takut, malu karena harus melewati ruang Kepala 
Sekolah.  
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya inginkan adanya mesin computer untuk bagian keuangan Ibu Ana, sebab 
saya kalau ingin minta pengecekan pembayaran dengan manual melihat buku 
agak lama yang dilakukan Ibu Ana, kami inginkan infromasi yang cepat dari 
Ibu Ana pada saat dimintai informasi, dengan menggunakan mesin computer 
memudahkan Ibu Ana dalam mengolah data.   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Nina Nurjanah 
Kelas    : 9B 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang perpustakaan SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Rabu, 15 Nopember 2017 
Waktu    : 11.00 – 12.10 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -   Saya merasakan dari pelayanan tata usaha bagian keuangan sudah baik karena 
disaat sebelum masa  tenggang habis dalam hal pembayaran baik pembayaran 
SPP, Ujian dari pihak tata usaha sudah memberikan pengumumannya jauh – 
jauh hari sebelumnya. Dalam hal pelayanan dari tenaga tata usaha belum baik 
karena terkadang belum melaksanakan sikap 5 S terhadap siswa. Dari 
beberapa 5 S hanya senyum, yang terbiasa terkadang sopan,santun, salam lupa 
tidak di teladankan disaat melakukan transaksi pelayanan terhadap siswa.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -    Saya suka merasa malu dan tidak percaya diri pada saat membayar uang SPP 
bulanan diruang tata usaha, karena ruangannya bersatu dengan ruang Kepala 
Sekolah. Saya mengharapkan ada perubahan untuk pemisahan ruang tata 
usaha dengan ruang Kepala Sekolah. Kami terkadang mau membayar 
 
 
 
 
sendirian muncul rasa takut, malu karena harus melewati ruang Kepala 
Sekolah.   
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya inginkan adanya mesin komputer untuk bagian perpustakaan, dengan 
menggunakan manual dala pencarian buku di rak atau lemari membuat kami 
terlalu lama dalam mencari buku yang kami inginkan, sebab saya kalau ingin 
mencari buku dengan menggunakan mesin computer memudahkan Bapak 
Maryonoيdalamيmencariيbuku.ي’يي 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Bambang Ismuadi, S.Pd. 
Jabatan   : Guru Mata Pelajaran Fisika 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang perpustakaan SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    :يJum’ah,ي17يNopemberي2017 
Waktu    : 09.00 – 10.10 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -   Saya merasa dari segi pelayanan terhadap siswa sudah baik, hal ini terlihat dari 
beberapa pengumuman yang baik melalui speaker dan penempelan di madding 
sekolah menjadikan alternatif bahwa jauh – jauh hari siswa sudah diingatkan 
terlebih dahulu. Dari segi pelayanan secara tatap muka bahwa dalam 
penerapan 5S masih belum maksimal. Menurut saya kekurangan dari 
pelayanan tata usaha terletak pada tata ruangannya, sebab ruang tata usaha 
berada satu ruang dengan ruangan kepala sekolah. Hal ini kurang efisien 
karena akan sedikit tampak kurang sesuai jika ada tamu maka akan terjadi 
kebisingan di kantor.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -    Saya melihat ada beberapa kendala yang ada dibagian tata usaha, diantaranya 
ada dipersediaan media. Misalnya tidak adanya mesin komputer diruang 
bagian keuangan dan bagian perpustakaan. Saya juga melihat kendala yang 
 
 
 
 
lain yaitu menyangkut tenntang sarana tata ruang yang bersatu dengan ruang 
Kepala Sekolah.   
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya melihat pegawai tata usaha bagian keuangan dan perpustakaan sering 
mengeluh, hal ini karena fasilitas alat kerja yang belum sesuai dari setiap 
bagian.  Solusi yang harus diselesaikan bagi saya memberi mesin komputer 
pada setiap bagian. Kedisplinan dari beberapa pegawai menjadi perhatian dari 
Pa Wiji selaku Kepala tata usaha. Saya berharap ruang tata usaha berpisah 
dengan ruang kepala sekolah untuk memperlancar operasional kerja.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Haryono, S.Pd. 
Jabatan   : Kepala Sekolah 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
Tempat   : Ruang perpustakaan SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 20 Nopember 2017 
Waktu    : 09.15 – 10.15 WIB 
Pertanyaan : 
1. Bagaimana manajemen tata usaha dalam pelayanan administrasi akademik     
siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -   Saya melihat dalam melayani administrasi pembayaran masih belum 
sepenuhnya baik. Hal ini disebabkan karena ada beberapa dari tenaga tata 
usaha yang dalam kedatangan ke kantor terlambat, penerapan sikap 5S belum 
seluruhnya dilaksanakan. Saya menyadari akan kekurangan pelayanan dari tata 
usaha menyangkut fasilitas bangunannya, karena ruang kantor tata usaha 
menjadi satu ruangan dengan ruangan kepala sekolah dalam pelaksanaannya 
terkadang terganggu dan harus menunggu jika ada bersamaan tamu. Hal ini 
menjadi perhatian saya untuk menjadikan evaluasi kedepannya untuk 
mewujudkan pelayanan yang baik.  
2.Apa kendala yang dihadapi pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi  
   akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
    -    Kami masih memiliki beberapa kendala dari sarana dan prasarana untuk 
bagian tata usaha. Kendala tersebut diantaranya belum adanya fasilitas media 
teknologi misalnya mesin komputer yang belum tersedia di ruang tata usaha 
 
 
 
 
bagian keuangan dan bagian perpustakaan. Kendala kedua ruangan kami 
menjadi satu yang membuat pintu akses menjadi satu, ini menjadi anak sedikit 
ada rasa malu ketika mau membayar administrasi di bagian keuangan.   
3. Apa solusi yang diterapkan pegawai tata usaha didalam pelayanan administrasi   
    akademik siswa di SMP Muhammadiyah 7 Bayat ? 
-      Saya merencanakan untuk mengadakan pengadaan mesin komputer sebagai 
pendukung kinerja masing – masing bagian. Kedua pemisahan tata ruang tata 
usaha dan ruang kepala sekolah untuk akses yang lebih efektif siswa pada 
saat pembayaran. Saya perintahkan kepada Pa Wiji untuk memberi Sanksi 
kepada pegawainya yang terlambat datang ke Sekolah. Saya selalu 
perintahkan kepada Pa Wiji untuk pegawainya menerapkan 5S terhadap 
pelayanan ke siswa.    
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran : 10 
Catatan Lapangan 
Nama    : Siswa Kelas 7 
Jabatan   : Pelajar 
Metode Pengumpulan Data : Angket 
Tempat   : Ruang kelas SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 20 Nopember 2017 
Waktu    : 09.15 – 10.15 WIB 
Kelas : 7A ( 20 siswa ), 7B ( 30 siswa ), 7C ( 31 siswa ) = 81 siswa 
Jumlah : 10, 15, 31= 56 Siswa 
Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan kenyataan  
1. Bagaimana pelayanan pegawai tata usaha bagian keuangan  dalam melayani 
administrasi akademik siswa? 
2. Bagaimana  ketepatan dan kecepatan  waktu  pencatatan pegawai tata usaha  
bagian keuangan dalam melayani administrasi pembayaran siswa? 
No Pertanyaan Penilaian 
1 Penerapan Sikap 5S SB B CB KB 
 Senyum   V    
 Sapa  v   
 Salam    v 
 Sopan  v   
 Santun   v  
2 Ketepatan dan Kecepatan waktu     
 Cepat  v   
 Lambat   v  
Keterangan : 
SB : Sangat Baik 
B : Baik 
CB : Cukup Baik 
KB : Kurang Baik 
Jawabannya cukup dengan memberikan tanda ceklis (v) pada kolom penilaian 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Siswa Kelas 8 
Jabatan   : Pelajar 
Metode Pengumpulan Data : Angket 
Tempat   : Ruang kelas SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 20 Nopember 2017 
Waktu    : 09.15 – 10.15 WIB 
Kelas : 8A ( 29 siswa ),8B ( 27 siswa ), 8C ( 17 siswa ) = 72 siswa 
Jumlah :  15, 15, 10 = 35 Siswa 
Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan kenyataan  
1. Bagaimana pelayanan pegawai tata usaha bagian keuangan  dalam melayani 
administrasi akademik siswa? 
2. Bagaimana  ketepatan dan kecepatan  waktu  pencatatan pegawai tata usaha  
bagian keuangan dalam melayani administrasi pembayaran siswa? 
 
No Pertanyaan Penilaian 
1 Penerapan Sikap 5S SB B CB KB 
 Senyum   V    
 Sapa  v   
 Salam    v 
 Sopan  v   
 Santun   v  
2 Ketepatan dan Kecepatan waktu     
 Cepat  v   
 Lambat   V  
 
Keterangan : 
SB : Sangat Baik 
B : Baik 
CB : Cukup Baik 
KB : Kurang Baik 
 
Jawabannya cukup dengan memberikan tanda ceklis (v) pada kolom penilaian 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Siswa Kelas 9 
Jabatan   : Pelajar 
Metode Pengumpulan Data : Angket 
Tempat   : Ruang kelas SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 20 Nopember 2017 
Waktu    : 09.15 – 10.15 WIB 
Kelas : 9A ( 32 siswa ), 9B ( 34 siswa ), 9C ( 17 siswa ) = 83 siswa 
Jumlah : 20, 20, 10,= 50 Siswa 
Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan kenyataan  
1. Bagaimana pelayanan pegawai tata usaha bagian keuangan  dalam melayani 
administrasi akademik siswa? 
2. Bagaimana  ketepatan dan kecepatan  waktu  pencatatan pegawai tata usaha  
bagian keuangan dalam melayani administrasi pembayaran siswa? 
 
No Pertanyaan Penilaian 
1 Penerapan Sikap 5S SB B CB KB 
 Senyum   V    
 Sapa  v   
 Salam    V 
 Sopan  v   
 Santun   v  
2 Ketepatan dan Kecepatan waktu     
 Cepat  v   
 Lambat   v  
 
Keterangan : 
SB : Sangat Baik 
B : Baik 
CB : Cukup Baik 
KB : Kurang Baik 
 
Jawabannya cukup dengan memberikan tanda ceklis (v) pada kolom penilaian 
 
 
 
 
Catatan Lapangan 
Nama    : Siswa Kelas 9 
Jabatan   : Pelajar 
Metode Pengumpulan Data : Angket 
Tempat   : Ruang kelas SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari    : Senin, 20 Nopember 2017 
Waktu    : 09.15 – 10.15 WIB 
Kelas : 7, 8, 9 
Jumlah : 56,35,50 = 141 Siswa 
Sesuai data angket dari siswa diperoleh jawaban: 
1. Pelayanan pegawai tata usaha dalam memberikan pelayanan administrasi 
akademik di SMP Muhammadiyah 7 Bayat Sikap 5S  
Senyum = 55 siswa dengan pernyataan kepribadian pegawai yang murah 
senyum, Sapa = 40 siswa dengan pernyataan sudah menjadi kewajiban dari 
Kepala Sekolah untuk menyapa terlebih dahulu, Salam = 11 siswa dengan 
pernyataan tidak dijadikan kebiasaan rutinitas pada saat melayani 
administrasi siswa, Sopan = 18 siswa, Santun = 17 dengan pernyataan 
Ketetapan aturan dari bagian tata usahauntuk mecerminkan sikap tersebut. 
Kelas 7,8,9 lebih condong pada kurangnya sikap salam dari pegawai tata 
usaha ke siswa pada saat melayani administrasi pembayaran siswa. 
2. Ketepatan dan kecepatan waktu 
Cepat = 125 siswa dengan pernyataan Gesit dari pegawainya, Lambat =  16 
siswa dengan pernyataan pegawainya meninggalkan ruang tata usaha. 
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Catatan Lapangan 
Metode Pengumpulan Data : Dokumentasi 
Tempat   : SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari/tanggal   : Sabtu, 11 Nopember 2017 
Waktu    : 09.00 – 09. 45 WIB 
Deskripsi   : 
1. Dokumentasi sejarah singkat berdirinya SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
SMP Muhammadiyah  Bayat berdiri pada tanggal 1 Januari 1968 di Desa 
Dukuh Kecamatan Bayat. Pendirian SMP Muhammadiyah digagas oleh 
Pimpinan Muhammadiyah Bayat Bagian Pendidikan dan Pengajaran, yang 
termotivasi atau dilatarbelakangi sebagai berikut : Meskipun Pimpinan 
Cabang Muhammadiyah Bagian Pendidikan dan Pengajaran Bayat, telah 
mengelola Madrasah yaitu PGA Muhammadiyah Bayat, namun karena 
tingginya minat masyarakat dan anak – anak lulusan SD/MI untuk 
melanjutkan pendidikan/sekolah di SMP ( Sekolah Menengah Pertama ) 
sedangkan di wilayah Kecamatan Bayat baru ada 2 SMP yaitu SMP Negeri 
Bayat dan SMP Pangudiluhur Bayat, maka Pimpinan Cabang 
Muhammadiyah Bagian Pendidikan dan Pengajaran Bayat dengan susunan 
Pimpinan/Pengurus antara lain : 
Ketua : Soekardjono 
Sekretaris : Sujanto 
Bendahara : Choesnin 
 
 
 
 
Anggota : Suwito HS,Ganung HAdi Wahyono,Broto Kusumo,B.A,Drs. 
Soehardi, DRS. Syamsuri. 
Berinisiatif mendirikan SMP Muhammadiyah yang disepakati dan didirikan 
di desa Dukuh Kecamatan Bayat. Dari Pemerintah dalam hal ini Kepala 
Perwakilan Departemen P dan K telah memberikan surat Pengesahan telah 
tercatat sebagai SMP Swasta dalam daerah Jawa Tengah dengan nomor : 
076/Ska/C/1970 tanggal 28 Mei 1970. Dalam perjalanannya pada tahun 1972 
terjadi kevakuman pendidik maka oleh Pimpinan Cabang Muhammadiyah 
Bayat pengurusannya diserahkan dan dipindahkan PGA Muhammadiyah 
Bayat yang beralamat di Dusun Kenteng Keurahan Paseban Kecamatan Bayat 
Kabupaten Klaten. PAda tahun 1980 atas kebijakan dari Pimpinan Pusat 
Muhammadiyah Majlis Pendidikan Pengajaran dan Kebudayaan SMP 
Muhammadiyah secara menyeluruh diberikan nomor urut dan SMP 
Muhammadiyah Bayat mendapat nomor urut 7 sehingga sampai saat ini 
bernama SMP Muhammadiyah 7 Bayat. 
2.  Dokumentasi kondisi letak geografis di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Letak Geografis SMP Muhammadiyah 7 Bayat : 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat berada beralamatkan di Jalan Raya Bayat – Cawas no 
telp 0852 9387 7345 , tepatnya di Desa Kenteng Kelurahan Paseban Kecamatan 
Bayat, Kabupaten Klaten, Propinsi Jawa Tengah Kode Pos 57462.  Sekolah ini milik 
yayasan, yaitu MUHAMMADIYAH MAJLIS DIKDASMEN 
JL. Wijaya Kusuma 8 Klaten (0272) 321 185. Sekolah SMP Muhammadiyah 
7 Bayat letaknya begitu strategis, lingkungan sekolah ini begitu dekat dengan 
akses pusat pemerintahan Kecamatan Bayat, selain itu SMP Muhammadiyah 
 
 
 
 
begitu dekat wisata religi Wali ( Sunan Padan Aran ) sehingga selaras dengan 
pendidikan keagamaan. Lingkungan yang asri dan penuh suasana desa 
membuat sekolah ini nyaman, sejuk, dan aman. Sehingga membuat proses 
KBM di sekolah penuh dengan kondusif. 
3. Dokumentasi struktur organisasi SMP Muhammadiyah 7 Bayat  
 
 
 
 
 
4.  
 
 
 
 
 
 
 
 
5.   
 
6. Dokumentasi guru, karyawan, dan siswa 
SMP Muhammadiyah 7 Bayat Klaten ini memiliki jumlah Guru PNS 
berjumlah 11 Guru,  dan Guru GTT berjumlah 14, sedangkan  jumlah staf tata 
KOMITE SEKOLAH KEPALA SEKOLAH 
 
         KEPALA TU 
 
WKS 
(KESISWAAN) 
PKS 2 
(KURIKULUM) 
PKS 3 
(KEUANGAN) 
PKS 4 (CIRI 
KHUSUS 
DAN 
SARPRAS) 
PKS  5 
(HUMAS) 
STAFF TU 
TEMAGA 
KEPENDIDIKAN 
GURU 
KEPALA 
PERPUSTAKAAN 
KEPALA LAB. 
BP/BK 
WALI KELAS 
GURU MAPEL 
 
 
 
 
usaha berjumlah 4. SMP Muhammadiyah 7 Bayat memiliki jumlah siswa 
yang naik turun dalam 4 tahun terakhir. Tahun Pelajaran 2014 / 2015 dengan 
jumlah 347 siswa, Tahun Pelajaran 2015 / 2016 dengan jumlah 245 siswa, 
Tahun Pelajaran 2016 / 2017 dengan jumlah 243 siswa, Tahun Pelajaran 2017 
/ 2018 dengan 237 siswa.  
7. Dokumentasi ruang tata usaha 
Mendokumentasikan ruang  tata usaha 
8. Dokumentasi ruangan perpustakaan 
Mendokumentasikan ruang perpustakaan 
9. Dokumentasi ruang kelas pembelajaran 
Mendokumentasikan ruangan kelas 
10. Dokumentasi bangunan Masjid 
Mendokumentasikan bangunan Masjid 
11. Dokumentasi kantin sekolah 
Mendokumentasikan kantin sekolah 
12. Dokumentasi tempat parkir sekolah 
Mendokumentasikan tempat parkiran sepeda 
  
 
 
 
 
 
 
 
Dokumentasi Ruang Tata Usaha dan Ruang Kepala Sekolah 
 
Dokumentasi Ruang Perpustakaan 
 
Dokumentasi Ruang Kelas 
 
 
 
 
 
Dokumentasi Masjid 
 
Dokumentasi Kantin 
 
Dokumentasi Tempat Parkir Kendaraan Siswa 
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Catatan Lapangan 
Metode Pengumpulan Data : Observasi 
Tempat   : SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Hari/tanggal   : Selasa, 14 Nopember 2017 
Waktu    : 09.00 – 09. 45 WIB 
Deskripsi   : 
1. Mengamati keadaan lingkungan di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
- SMP Muhammadiyah 7 Bayat letaknya begitu strategis, dimana sekolah ini 
berjarak dekat dengan kelurahan, kecamatan, bahkan wisata riligi. Bahkan 
dekat dengan kantor UPTD Bayat dan Kantor KUA yang bisa menunjang 
dalam kegiatan pembelajaran keagamaan.Lingkungan yang masih hijau 
pepohonannya, jauh dari kebisingan kendaraan semakin membuat sekolah ini 
nyaman untuk tempat belajar. 
- Sekolah SMP Muhammadiyah 7 Bayat memiliki beberapa fasilitas bangunan, 
diantaranya tempat parkir yang luas yang berada didalam sekolah, hal ini 
mencegah siswa yang parkir diluar sekolah. Bangunan Masjid yang besar 
menjadikan siswa semakin semangat dan rajin dalam beribadah dan membuat 
betah anak didalam melaksanakan kegiatan belajar mengajar. 
      2. Mengamati kondisi letak geografis di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Sekolah SMP Muhammadiyah 7 Bayat yang beralamatkan di jalan Raya 
Bayat – Cawas Paseban Bayat Kode Pos 57462 Klaten  no telp  0852 9387 
7345, tepatnya di dusun Kenteng desa Paseban Kecamatan Bayat Kabupaten 
Bayat, Propinsi Jawa Tengah. Sekolah ini milik yayasan, yaitu 
 
 
 
 
MUHAMMADIYAH MAJLIS DIKDASMEN JL. Wijaya Kusuma 8 Klaten 
(0272) 321 185.  SMP Muhammadiyah 7 Bayat dekat dengan akses jalan raya 
Bayat – Cawas, sehingga anak dengan mudah dan cepat menuju sekolah. 
Berada ditengah – tengan pusat pemerintahan Bayat menjadikan sekolah ini 
yang termasuk difavoritkan orang tua siswa karena begitu kental dengan ilmu 
akidahnya. Didukung dengan lingkungan yang asri menambah sekolah ini 
nyaman dan membuat tenang siswa didalam kegiatan belajar mengajar di 
ruang kelas. 
3.Mengamati sarana dan prasarana di SMP Muhammadiyah 7 Bayat 
Ruang kelas berjumlah 9 kelas dengan ukuran.  Ruang perpustakaan 1 buah, 
ruang laboratorium IPA berjumlah 1 buah, ruang kepala sekolah 1 buah, 
ruang wakil kepala sekolah 1 buah, ruang guru 1 buah, ruang TU 1 buah, 
ruang kurikulum 1 buah, ruang BK 1 buah, bangunan masjid, UKS 1 buah, 
kantin 1 buah.  
4. Mengamati proses kegiatan pelayanan administrasi pegawai tata usaha   
terhadap siswa 
  Pegawai tata usaha dalam melayani administrasi akademik siswa dengan 
manual penginputan datanya. Buku besar yang menjadikan tempat untuk 
menaruh dokumen pembayaran siswa. Sikap pegawai yang masih belum 
menerapkan sikap 5S mebuat kinerja dari pelayanan itu sendiri belum bagus. 
Sapa dan senyuman ditutup dengan terimakasih menjadikan sikap pelayanan 
sehari – hari bagi pegawai tata usaha, secara tidak langsung pembiasaan salam 
tidak diucapkan, sehingga anak terbiasa tanpa ucapan salam ketika membayar 
uang SPP bulanan. 
